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SOMMAIRE 
Evoluant dans une economie mondialisee, confrontees a des pressions 
croissantes de la part de leurs partenaires d'affaires, les PME font face a de nouveaux 
defis en ce qui a trait a la gestion de la performance. Elles se doivent d'atteindre et de 
maintenir un niveau d'excellence qui leur permet de survivre et de prosperer. En 
appuyant le processus de gestion de la performance, les systemes de mesure de 
performance (SMP) permettent de gerer ce rapport a 1' excellence. 
Le manque de connaissances sur l'utilisation des SMP et le peu d'attention 
portee jusqu'ici aux SMP developpes dans les PME invitent a l'etude de l'utilisation 
de ces systemes dans ce type d'entreprises. Malgre un nombre important de 
publications sur la conception et l'implantation des SMP, on deplore la rarete des 
recherches empiriques etudiant les phenomenes dans leur complexity. Deja peu 
documented, la problematique d'utilisation proprement dite des SMP telle que definie 
dans la litterature se presente en fonction de comportements d'utilisation faible, nulle 
ou deviante, davantage relies a la grande entreprise. La definition meme de l'artefact 
SMP ne fait pas consensus. 
Guidee par une question de recherche a large portee, visant l'explication des 
SMP dans les PME, cette these etudie les artefacts SMP, leur utilisation et les impacts 
de leur utilisation, de meme que 1'influence des caracteristiques de l'artefact et de 
divers facteurs contextuels. Deux modeles reconnus d'utilisation des systemes 
d'information (SI), soit le modele d'acceptation de la technologie (TAM) et le modele 
de succes des SI de DeLone et McLean sont a la base du cadre conceptuel de l'etude. 
Utilise comme guide d'exploration plutot que comme modele a tester, ce cadre a 
permis d'organiser en un ensemble coherent les donnees collectees et d'orienter leur 
analyse. Des entrevues en profondeur furent menees aupres des chefs de 16 PME 
choisies pour assurer une diversite de tailles, de secteurs et de situations 
geographiques. Combinant des approches qualitatives et quantitatives, les entrevues 
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se deroulaient selon un protocole prevoyant un entretien dirige suivi de 
Vadministration d'un questionnaire rempli sur place avec le chercheur. 
Les resultats montrent une grande diversite d'artefacts SMP dans les 
entreprises etudiees. La mesure de la performance est principalement axee sur les 
aspects relies aux operations et a la production. L'information est generalement 
presentee sous forme de ratios et de graphiques. Les SMP offrent pour la plupart une 
interface personnalisee aux besoins du chef et sont accessibles de l'exterieur de 
1'entreprise. On observe cependant que les divers composants des SMP etudies sont 
dans 1'ensemble technologiquement peu integres les uns avec les autres. L'utilisation 
des SMP est reguliere, le controle etant la fonction dominante. Les chefs 
reconnaissent plusieurs impacts favorables a leur utilisation des SMP, entre autres sur 
la cohesion organisationnelle et sur la productivite des operations. 
Les caracteristiques de l'artefact peuvent influencer l'utilisation qui en est 
faite. Certains facteurs relies au chef, a 1'entreprise et a l'environnement semblent 
avoir une influence sur les caracteristiques de l'artefact et sur son utilisation, comme 
l'emploi du temps du chef, son experience et son profil strategique, de meme que la 
taille de 1'entreprise, la nature de ses activites et la rapidite de revolution 
technologique de son secteur. Enfin, l'utilisation du SMP contribuerait a reduire les 
perceptions d'incertitude et d'hostilite de l'environnement d'affaires. 
Les retombees de cette recherche sont diverses. Tout d'abord, dans un 
contexte ou les descriptions de ces systemes sont rares, cette etude produit une 
description empirique de plusieurs artefacts SMP et en extrait les principes 
configurationnels qui les rattachent aux SI, tout en faisant ressortir leurs 
caracteristiques propres de systemes dedies a la mesure et a la gestion de la 
performance organisationnelle. Elle en propose de plus un cadre de classification que 
pourront valider les recherches futures. 
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Ensuite, dans un contexte ou le manque de connaissances empiriques tant sur 
l'utilisation que sur les impacts de l'utilisation est souligne par plusieurs, cette 
recherche produit une description empirique de l'utilisation de ces systemes qui prend 
en compte la nature complexe de ce phenomene sur plusieurs plans. Elle identifie des 
variables qui jouent un role preponderant dans le contexte specifique des PME et 
propose un modele d'utilisation des SMP ancre dans la realite de ces entreprises. 
Cette etude contribue de plus a documenter la problematique specifique des 
SMP en PME. Elle revele que la problematique d'utilisation faible, nulle ou deviante 
y est peu pertinente, et que les chefs de PME, utilisateurs convaincus d'un SMP dont 
ils sont d'ailleurs a l'origine, ont des besoins non combles de reperes pour la 
conception, la gestion et 1'evaluation de leurs SMP. Cette recherche offre aux chefs 
de PME, aux firmes qui les conseillent et aux concepteurs de SMP pour PME, un 
cadre de reference empirique pour la conception, 1'amelioration et 1'evaluation des 
SMP, de meme que pour 1'evaluation de l'utilisation de ces systemes et 
1'identification de conditions favorables a cette utilisation. 
CONTENTS 
Operating in a global economy and having to cope with increasing pressure 
from their business partners, SMEs face new challenges in regard to performance 
management. They must achieve and maintain a level of excellence that allows them 
to survive and prosper. In supporting the process of performance management, 
performance measurement systems (PMS) enable SMEs to handle this situation. 
The lack of knowledge on the use of PMS and the little attention given so far 
to PMS developed in SMEs call for studying the use of these systems in such firms. 
Despite a large number of publications on PMS design and implementation, one 
deplores in the PMS literature the paucity of empirical research studying this 
phenomenon in its complexity. Already poorly documented, the issue of the use as 
such of PMS, as found in the literature, is characterized in terms of low, null or 
deviant usage, and is more related to large organizations. Also, the definition of the 
PMS artefact itself does not meet general consensus. 
Guided by a research question broad in scope, based on explaining the use of 
PMS in SMEs, this thesis examines PMS artefacts, their use and their impacts as well 
as the influence of system characteristics and various contextual factors. Two 
previously validated information system (IS) research models, that is the technology 
acceptance model (TAM) and the DeLone and McLean's information systems 
success model, found the conceptual framework. Used as a guide for exploration 
rather than as a model to be tested, this framework was helpful in organizing in a 
coherent manner the collection and analysis of the research data. Extensive interviews 
were conducted with the owner-managers of 16 SMEs selected to ensure a diversity 
of organization sizes, sectors and geographical locations. Combining qualitative and 
quantitative approaches, interviews were conducted according to a protocol that 
consisted of a semi-structured interview followed by a questionnaire administered in 
the researcher's presence. 
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Our results show a wide variety of PMS artefacts in the firms studied. 
Performance measurement focuses on aspects related to operations and production. 
Information is generally presented as ratios and graphs. The PMS provide mostly a 
custom interface to the needs of the owner-manager and are accessible from outside 
the company. However, the various technological components of PMS are for the 
most part poorly integrated with each other. The use of PMS is on a regular basis, 
with control being the dominant function. The owner-managers acknowledged 
several positive impacts of their use of PMS, including organizational cohesion and 
operational productivity among others. 
The characteristics of the artefact may affect the use that is made of it. Some 
factors related to the owner-manager, the firm, and the environment seem to affect the 
characteristics of the artefact and its use, such as the aims of the leader, his or her 
experience and strategic profile, as well as the size of the firm, the nature of its 
activities, and the speed of technological change in its sector of activity. Finally, the 
use of PMS would help reduce perceptions of uncertainty and hostility in the business 
environment. 
The implications of this research are diverse. Firstly, in a context where the 
descriptions of PMS are rare, this study provides an empirical description of several 
such artefacts, and extracts the configurational principles that bind PMS to IS, while 
highlighting their specific characteristics as systems dedicated to measuring and 
managing organizational performance. A classification framework for PMS artefacts 
is also provided. 
Moreover, in a context where the lack of empirical knowledge on the use of 
these systems and on their impacts is noted by many, this research provides empirical 
descriptions of such use that takes into account the complex nature of this 
phenomenon on several levels. It identifies the variables that play a role in the 
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specific context of SMEs and proposes a model for using PMS that is anchored in the 
reality of these firms. 
Finally, this study contributes added knowledge on the specific issue of PMS 
in SMEs. It reveals the irrelevance of the problem of low, null or deviant usage, and 
the unmet needs for benchmarks when designing, managing and evaluating the PMS 
of SME owners, as convinced users of a system that they themselves have initiated. 
This research provides SME owner-managers and those that assist them in managing 
performance, as well as PMS designers, with an empirical framework for the design, 
the improvement, and the evaluation of PMS. It also provides an empirical 
framework for evaluating the use of these systems and for identifying the success 
factors of that use. 
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INTRODUCTION 
II est essentiel pour la PME de classe mondiale d'atteindre et de maintenir un 
niveau d'excellence qui lui permet de survivre et de prosperer (Cagliano et Spina, 
2002). Grace a leur focalisation sur la performance de l'entreprise, les systemes de 
mesure de performance (SMP) tel le « Balanced scorecard » de Kaplan et Norton 
(1992, 1996a) permettent de gerer ce rapport a l'excellence, d'ou l'interet pour ces 
systemes et pour leur utilisation. 
Bien qu'on deplore un manque de consensus sur la definition de ces systemes, 
on s'accorde neanmoins a leur reconnaitre des attributs de base tels que des 
indicateurs de performance et une infrastructure de support, des processus de collecte 
et de traitement d'information et un role de mesure de performance organisationnelle 
(Franco-Santos, Kennerley, Micheli, Martinez, Mason, Marr, Gray et Neely, 2007). 
Notre recension nous permet de preciser que cette mesure de performance est 
idealement holistique et multidimensionnelle (De Toni et Tonchia, 2001), integrant 
les fonctions, les processus, et les activites de l'entreprise dans un ensemble aligne 
sur les objectifs strategiques (Neely, Mills, Platts, Richards, Gregory, Bourne et 
Kennerley, 2000). L'information est presentee dans une forme concise, 
habituellement sous forme de tableaux de bord regroupant des indicateurs de 
performance de divers types (indicateurs financiers et non financiers, retrospectifs et 
prospectifs, quantitatifs et qualitatifs) (Fernandez, 2005 ; Lorino, 2001). 
Comme systemes internes, ils sont soit acquis comme progiciel (p. ex.: SAP, 
Oracle), soit developpes pour les besoins specifiques de l'entreprise (Kueng, 2000 ; 
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Neely et al, 2000 ; Sharif, 2002). Comme systemes externes, ils sont accessibles sous 
forme d'outils diagnostiques (Cagliano, Blackmon et Voss, 2001 ; St-Pierre et Delisle, 
2006), avec ou sans une fonction de benchmarking, et sont utilises sur une base ad 
hoc et discretionnaire (p. ex.: le PDG MD manufacturier, le Qualimetre). Considerant 
leur role de soutien a la prise de decision tant tactique que strategique (Kueng, Meier 
et Wettstein, 2001), les SMP sont destines a la direction de l'entreprise, bien que non 
exclusivement, et peuvent etre utilises collectivement dans l'organisation (Fernandez, 
2005 ; Kaplan et Norton, 1996b ; Lorino, 2001). 
Evoluant dans une economie mondialisee, confrontees a des pressions 
croissantes de la part de leurs partenaires d'affaires, les PME, et en particulier les 
PME manufacturieres, font face a de nouveaux defis en ce qui a trait a la gestion de la 
performance (Ratchev et Pawar, 2004). 
L'interet pour un portrait d'ensemble equilibre de la performance 
organisationnelle n'est pas nouveau : on utilise en France des « tableaux de bord » 
depuis plus de 50 ans (Epstein et Manzoni, 1998). Cet interet s'est particulierement 
intensifie vers les annees 1980 dans les entreprises qui adoptaient les methodes de 
gestion telles que le «juste a temps », la gestion totale de la qualite, l'ingenierie 
simultanee et la gestion par les processus et les activites. Les SMP permettaient 
d'evaluer l'effet des ces methodes sur la performance de l'organisation (Ghalayini et 
Noble, 1996, dans De Toni et Tonchia, 2001). 
Rechercher de nouveaux marches et developper de nouveaux produits figurent 
parmi les strategies choisies par les PME pour accroitre leur competitivite lorsqu'elles 
sont confrontees a un environnement plus hostile, plus turbulent et plus complexe 
(Ozsomer, Calantone et Di Benedetto, 1997). Les PME de classe mondiale, en 
particulier, suivront cette approche strategique (Sambamurthy, Bharadwaj et Grover, 
2003 ; Wade et Hulland, 2004), ce qui impliquera une extension de la gestion de la 
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performance a d'autres aspects en plus de la productivite et la de profitabilite 
(Raymond, St-Pierre et Marchand, 2008). 
Suite a leur recension de la litterature sur la mesure de la performance dans les 
PME, Garengo, Biazzo et Bititci (2005) affirment que celle-ci doit prendre en compte 
1'organisation entiere et qu'elle doit integrer toutes les fonctions/dimensions en 
respect de 1'importance accordee a chacune par les objectifs strategiques de 
l'entreprise. Au-dela de considerations purement financieres, une telle approche 
permettrait un meilleur alignement des ressources et des activites sur les objectifs 
strategiques de l'entreprise (Lorino, 2001). 
Les PME de classe mondiale ont besoin d'outils de pilotage permettant le 
maintien du niveau d'excellence qui leur est necessaire, c'est-a-dire d'outils de 
mesure multidimensionnelle, efficiente et efficace de leur performance (St-Pierre et 
Raymond, 2004). Concu pour prendre en compte diverses perspectives strategiques 
complementaires, le SMP peut aider a identifier les forces et faiblesses de la PME eu 
egard a ses ressources et competences, de meme que ses opportunites et menaces eu 
egard a sa position concurrentielle (Raymond et al, 2008). 
Parallelement, on observe un elargissement des parties prenantes aux activites 
des organisations incluant, en plus des proprietaries et des actionnaires, d'autres 
importantes parties prenantes telles que les clients, les employes, les fournisseurs et 
les gouvernements (Bititci, Carrie, et McDevitt, 1997b). La performance 
organisationnelle peut alors se definir non seulement a partir des objectifs 
strategiques de l'entreprise mais aussi a partir des interets et des attentes de ce 
nombre elargi de partenaires. Or, les dimensions de la performance ne sont pas 
necessairement les memes pour toutes les parties prenantes de l'entreprise (Helfert, 
2003 ; Neely, Adams et Kennedy, 2002). Les managers s'interesseront par exemple 
davantage a la productivite, les actionnaires a la profitabilite, les preteurs a la 
solvability et a la profitabilite, les gouvernements a la croissance de l'emploi. Pour la 
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PME de classe mondiale, 1'innovation sera de premiere importance non seulement 
pour les managers mais aussi pour toutes les parties prenantes de la chaine de valeur 
(employes, fournisseurs, clients) (Chesbrough, 2003). 
Par ailleurs, dans un contexte ou sont mises de l'avant des valeurs de 
developpement durable, on assiste a un eclatement du groupe des parties prenantes 
proximales de l'entreprise pour inclure la societe et les generations futures (Lorino, 
2001 ; Neely et al, 2002). En ouvrant la notion de performance organisationnelle a 
des perspectives nouvelles, cet elargissement des parties prenantes represente un defi 
inedit de mesure, de gestion et de diffusion de 1'information. Les entreprises, tant du 
secteur prive que du secteur public, sont de plus en plus fortement incitees a 
incorporer dans leur rapport annuel une information non financiere portant sur de 
nouveaux enjeux ethiques et environnementaux (ICCA, 2006), ce qui en amont 
requiert la mise en place de systemes permettant de recueillir et de traiter les donnees 
necessaires a la preparation de cette information (Ho et Chan, 2002). 
L'utilisation des SMP aiderait a pallier les lacunes des systemes traditionnels 
de mesure de la performance (Bourne, Mills, Wilcox, Neely et Platts, 2000 ; 
Bergeron, 2002), a appuyer le processus de gestion de la performance (Bititci et al., 
1997b), a articuler et a decliner la strategie en plans d'action (Epstein et Manzoni, 
1998). 
Les impacts de tels systemes sur la performance organisationnelle sont 
meconnus (p. ex.: Neely, Gregory et Platts, 1995). Les etudes ayant cherche a les 
etablir se heurtent regulierement a la difficulte de prendre en compte 1'influence de 
multiples facteurs contextuels sur la capacite du SMP a produire des impacts 
favorables sur la performance de l'entreprise (Angel et Rampersad, 2005). II semble 
cependant exister un consensus sur le role que peuvent jouer en theorie ces systemes 
dans 1'amelioration de la performance organisationnelle et on pourrait penser que 
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1'absence de cet « outil de pilotage » dans l'environnement turbulent actuel nuit a la 
capacite de l'entreprise d'atteindre et de maintenir le niveau d'excellence necessaire. 
Depuis les annees '90, les systemes de mesure de performance supportant le 
developpement organisationnel et managerial dans les entreprises attirent l'attention 
des chercheurs pour divers types d'organisations (Bourne et ah, 2000 ; Garengo et 
ah, 2005 ; Ho et Chan, 2002). Principalement rattache aux etudes en comptabilite de 
management et en gestion des operations (DeToni et Tonchia, 2001 ; Neely et ah, 
1995), le domaine de recherche des SMP semble s'etre developpe jusqu'a ce jour a 
l'exterieur du champ de recherche des systemes d'information (SI). 
Les references aux travaux de recherche en SI sont rares dans les etudes 
realisees en SMP et, tels que definis actuellement dans la litterature, les SMP ne 
semblent pas presents dans les courants de recherche en SI. Des systemes, qui leur 
semblent a prime abord apparentes, tels les systemes d'information pour dirigeants 
(EIS : executive information systems), ont fait l'objet d'etudes par le passe (p. ex.: 
Bergeron, Raymond, Rivard et Gara, 1995), mais ces systemes semblent avoir evolue 
dans une direction qui ne permet pas de les assimiler aux SMP (Turban, McLean et 
Wetherbe, 2002). 
Les etudes empiriques effectuees a ce jour sur les SMP revelent un ensemble 
de problemes qui leur sont specifiques en tant que systemes de support a la gestion de 
la performance organisationnelle : problemes d'analyse de besoins et d'alignement 
strategique, probleme de choix d'indicateurs appropries, problemes d'adaptation au 
changement. Alors que la conception et 1'implantation de ces systemes semblent 
relativement bien documentees, 1'utilisation comme telle des SMP ne semble pas 
faire l'objet d'une attention particuliere dans la litterature. On accorde a l'utilisation 
un role plutot accessoire d'indicateur du succes de la conception et de 1'implantation 
de ces systemes. Comme la specificite des SMP semble caracteriser les 
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problematiques de leur conception et de leur implantation, on peut penser que leur 
utilisation est aussi affectee par des problemes qui leur sont particuliers. 
Plusieurs aspects de l'utilisation des SMP restent inexplores. Selon Mike 
Bourne, chercheur et directeur du «Centre for Business Performance» de 
l'Universite de Cranfield, 
(...) peu de recherches ont ete faites sur l'utilisation reelle des SMP 
dans les organisations, sur leur impact positif sur la performance, sur 
l'utilisation des indicateurs de performance pour la communication et 
la prise de decision, sur leur effet de retroaction, leur influence sur les 
comportements, ainsi que sur leur evolution (Bourne, 2003)1. 
Les milieux de pratique qui consacrent leurs activites au soutien a l'entreprise 
(associations industrielles, concepteurs d'outils, consultants) manifestent leur interet 
pour les SMP depuis deja quelque temps. L'experience du Groupement des chefs 
d'entreprise du Quebec en est un exemple. L'interet que porte cette association a la 
mesure de la performance dans les PME manufacturieres se manifeste par son 
implication dans la conception d'outils a cet effet adaptes au besoin de la PME (p. 
ex.: le PDG manufacturier). Mais malgre les avantages presumes que peuvent 
procurer les SMP, des recherches tendent a montrer que la mesure reguliere de la 
performance au-dela des aspects financiers n'est pas repandue dans les PME (p. ex.: 
Barnes, Coulton, Dickinson, Dransfield, Field, Fisher, Saunders et Shaw, 1998). 
Des etudes ont expose le manque de connaissances empiriques sur les SMP 
dans les PME. Developpees pour la grande entreprise, les approches preconisees 
«There has been a lot of publication around the design and structure of PM systems, but little about 
how they are actually used in organisations, or whether they have a positive impact on performance. 
The whole area of the use of measures in communication, decision making, feedback and influencing 
behaviour is relatively under-researched, as is the ongoing development of measurement systems*. 
Correspondance personnelle avec Mike Bourne, directeur du Centre for Business Performance de 
l'Universite de Cranfield, Royaume-Uni, 31 octobre 2003. 
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seraient incompatibles a la pratique de la mesure de la performance dans la petite 
entreprise (Hudson, Smart et Bourne, 2001). 
Cette these s'inscrit dans les efforts de recherche visant a documenter la 
problematique d'utilisation des SMP dans les PMEet a contribuer a l'elaboration de 
solutions aux problemes lies a l'utilisation de ces systemes dans ce type d'entreprises. 
Ses bases theoriques se sont inspirees des theories et modeles d'utilisation des SI qui, 
a notre connaissance, n'ont pas encore ete employes dans le champ de recherche des 
SMP pour etudier l'utilisation de ces systemes. Les questions souleyees quant a 
l'utilisation des SMP en general, et quant a leur utilisation dans les PME en 
particulier, pourraient trouver reponse en recourant aux theories et modeles 
developpes en SI. 
Le premier chapitre de cette these decrit la problematique manageriale qui 
affecte les SMP telle que decrite dans litterature et se termine par l'enonce des 
questions de recherche. Le deuxieme chapitre presente le contexte theorique de la 
recherche. Nous y abordons les concepts relatifs aux SMP et y presentons les 
references theoriques et le cadre conceptuel qui ont guide cette recherche. Le 
troisieme chapitre decrit la methode utilisee. Le quatrieme chapitre presente les 
resultats descriptifs et relationnels de l'analyse ainsi que la discussion qui en est faite. 
Le cinquieme chapitre enfin, presente les retombees, les limites, les pistes de 
recherche future et la conclusion de la these. 
PREMIER CHAPITRE 
PROBLEMATIQUE DE RECHERCHE 
Les etudes empiriques realisees sur les SMP sont de diverses natures. On 
retrouve principalement des enquetes et des etudes de cas qui ont pour but, les 
premieres de recenser la situation existant dans un large eventail d'organisations, et 
les deuxiemes de comprendre la problematique des SMP. Ces etudes sont souvent 
guidees par une definition de SMP inspiree du modele de mesure de performance le 
plus repandu dans les entreprises, le Balanced scorecard de Kaplan et Norton (1992) 
(p. ex.: Atkinson et Epstein, 2000 ; Ho et Chan, 2002 ; Mavrinac et Vitale, 1998). 
Le groupe de recherche du «Centre for Business Performance» de 
l'Universite de Cranfield se distingue depuis plus d'une decennie par l'ampleur de ses 
travaux sur les SMP, par la frequence et la regularite de ses publications et par les 
references qu'on y fait. Ses recherches ont porte sur un large eventail de themes 
relatifs au developpement et a la gestion des SMP et ont ete effectuees aupres 
d'entreprises de diverses tailles et de differents secteurs2. Effectuees elles aussi au 
depart a partir du Balanced scorecard de Kaplan et Norton (1992), elles ont conduit a 
la production de nouveaux modeles de mesure et de processus (p. ex.: le Prisme de la 
performance). 
1.1 PRINCIPALES PROBLEMATIQUES DE RECHERCHE SMP 
Dans l'ensemble, les principales problematiques reliees a la pratique des SMP 
tendent a etre presentees dans la litterature selon un cycle de vie de ces systemes qui 
couvre principalement leur conception, leur implantation et leur gestion (Bourne et 
ah, 2000 ; Bourne, Kennerley et Franco-Santos, 2005 ; Garengo et ah, 2005 ; 
2 A titre d'exemple : Bourne, Neely, Platts et Mills, 2002; Kennerley et Neely, 2002 ; Hudson et ah, 
2001 ; Neely et al., 2000 ; Bourne et al., 2000. 
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Garengo et Bitici, 2007 ; Neely et al, 1995). La recension effectuee pour cette 
recherche a revele un interet davantage marque pour ces aspects des SMP. 
Malgre un nombre important de publications sur la conception et 
1'implantation des SMP, on deplore la rarete des etudes empiriques documentant les 
phenomenes dans leur complexite, et la tendance a la prescription de regies a suivre, 
de solutions miracles (Neely et al., 2000). Pour leur part, l'utilisation et 1'evaluation 
des SMP sont relativement peu documentees tant du point de vue theorique que du 
point de vue empirique (Bourne et al, 2000). 
Les lignes qui suivent, ainsi que le tableau 1, presentent les resultats de la 
recension empirique sur la problematique des SMP selon cinq etapes de cycle de vie : 
conception, implantation, gestion, utilisation et evaluation. Nous presentons pour 
chaque etape la situation problematique, ses origines et ses consequences. 
1.1.1 Problematique de conception des SMP 
Situation. Les etudes empiriques effectuees sur la conception des SMP 
mettent en lumiere la complexite d'analyse des liens de cause a effet qui caracterisent 
la performance de l'entreprise. Les problemes se rattachent en particulier a 
1'identification des aspects a mesurer, a la selection d'indicateurs de performance 
pertinents et a leur articulation dans un ensemble aligne sur les objectifs strategiques 
de l'entreprise (Bourne et al, 2000 ; Neely et al, 1995 ; Neely, 1999 ; Neely et al, 
2000). 
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Origine. Les choix a faire impliquent une prise en compte complexe des 
pressions externes, des objectifs strategiques, de la performance desiree, de la 
structure et des processus organisationnels, et des interets des diverses parties 
prenantes (Bourne, Neely, Platts et Mills, 2002 ; Frigo, 2002 ; Neely, 1999 ; Neely et 
al., 2002). Contraints par le manque de ressources pour effectuer les analyses 
necessaires et en 1'absence de processus formel de conception, les responsables ont 
tendance a copier ce qui se fait dans leur milieu de reference (Frigo, 2002 ; Neely et 
al., 2000) et adoptent des ensembles preexistants d'indicateurs sans consideration de 
leur nombre (Bourne et al, 2002 ; Cross, 2001 ; Neely et al, 1995). 
Consequences. Une conception deficiente affectera directement la qualite de 
l'information produite, en particulier sa capacite de fournir un portrait concis, 
complet, porteur de la strategic et representatif des phenomenes propres a l'entreprise 
(Bititci, Turner et Begemann, 2000 ; Bourne et al, 2002 ; Kueng et al., 2001 ; Miller 
et Israel, 2002 ; Neely et al, 1995 ; Neely, 1999 ; Townley et Cooper, 2003). On note 
frequemment a ce sujet 1'augmentation progressive du nombre d'indicateurs, qui 
s'accumulent dans le systeme faute de directives quant a leur selection, a leur 
conservation et a leur elimination. L'information produite sera aussi peu utile a la 
representation des aspects qualitatifs et intangibles (Bourne et al, 2002 ; Miller et 
Israel, 2002). Les decisions inappropriees de 1'etape de conception peuvent engendrer 
des problemes lors des etapes ulterieures, particulierement si elles ont ete prises sans 
l'implication des employes et sans consideration de la culture organisationnelle 
(Atkinson et Epstein, 2000). 
1.1.2 Problematique d'implantation des SMP 
Situation. A 1'etape de l'implantation, la difficulte de mise en place du SMP 
est associee a plusieurs problemes qui trop souvent entrapment l'echec du projet 
(Armitage et Chai, 2001 ; Ho et Chan, 2002; Neely et al, 2000). 
L'operationnalisation du systeme est marquee de problemes d'integration du SMP 
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aux autres systemes d'information organisationnels (SIO) presents dans l'entreprise 
(Atkinson et Epstein, 2000 ; Bititci et al, 2000 ; Cross, 2001 ; De Toni et Tonchia, 
2001 ; Kueng et al, 2001; Miller et Israel, 2002). Des problemes de resistance au 
changement des personnes touchees par 1'implantation et des problemes de gestion de 
projet sont aussi mentionnes (Bourne et al., 2002 ; Neely et al, 2000). 
Origine. Les problemes d'implantation trouvent leur source dans une 
conception deficiente dont les resultats manqueront de la precision necessaire a 
l'operationnalisation du projet (Bourne et al, 2002 ; Neely et al, 2000). Une culture 
organisationnelle incompatible au changement, un manque de communication, un 
leadership de projet defaillant, un management trop accapare par la gestion a court 
terme et des ressources insuffisantes peuvent aussi engendrer des problemes 
d'implantation (Atkinson et Epstein, 2000 ; Bourne et al, 2002 ; Ho et Chan, 2002 ; 
Mavrinac et Vitale, 1998). Enfin, des processus deficients d'implantation, 
d'integration aux autres SI et de gestion du projet dans l'ensemble affecteront l'etape 
d'implantation (Bourne et al, 2002). 
Consequences. L'etape d'implantation, par son contexte, son deroulement, ses 
resultats, devrait normalement avoir quelque effet sur les etapes de gestion et 
d'utilisation du SMP. La litterature recensee est plutot vague a ce sujet. On note 
toutefois qu'un support technologique inapproprie et que des interfaces deficientes 
entre les composants transactionnels, analytiques et decisionnels du SMP 
occasionneront un surcroit de travail de conciliation et d'analyse lors de son 
utilisation (Cross, 2001 ; Kueng et al, 2001). 
1.1.3 Problematique de gestion des SMP 
Situation. La gestion des SMP est marquee par la difficulty de maintenir a un 
niveau satisfaisant la capacite du systeme a produire une information utile a la gestion 
de la performance (Kennerly et Neely, 2002 ; Kueng et al, 2001). Les defis poses par 
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Vadaptation aux changements qui transforment l'environnement et qui remettent en 
question la pertinence des indicateurs de performance sont soulignes, de meme que 
ceux que pose l'entretien continu d'interfaces avec des sources d'information 
diverses et evolutives (SIO de l'entreprise, autres sources internes et externes 
d'information, telles que sondages, evaluations ad hoc, etc.). 
Origine. Une conception deficiente du SMP expliquerait cette situation qu'on 
associe en particulier a l'inflexibilite de l'ensemble d'indicateurs (Miller et Israel, 
2002 ; Neely et al., 1995 ; Neely et al., 2000). On impute aussi cette situation a un 
manque de flexibilite des SIO relies au SMP et a un support technologique insuffisant 
ou inapproprie (Kennerley et Neely, 2002 ; Kueng et al., 2001). L'absence de 
processus efficaces de revision du SMP est aussi remarquee (Kennerley et Neely, 
2002). Enfin, le manque de ressources pour relever ces defis et une culture 
organisationnelle resistante au changement peuvent egalement a cette etape avoir un 
impact defavorable (Atkinson et Epstein, 2000 ; Kennerley et Neely, 2002 ; Mavrinac 
et Vitale, 1998). Les textes recenses ne font pas explicitement mention de liens entre 
une implantation deficiente et les problemes vecus a l'etape de gestion. 
Consequence. Une gestion incapable de resoudre ces problemes aura non 
seulement des consequences sur la qualite du SMP, qui restera incapable 
d'adaptation, mais aussi sur la qualite de l'information, qui perdra son utilite 
(desuetude, complexification progressive, perte d'alignement avec les objectifs de 
mesure) (Bititci et al, 2000 ; Kennerley et Neely, 2002 ; Kueng et al., 2001). Les 
ecrits recenses ne font pas clairement mention d'impacts de la gestion du SMP sur 
son utilisation. 
1.1.4 Problematique d'utilisation des SMP 
Situation. La situation problematique impliquee a l'etape d'utilisation consiste 
en une utilisation du SMP reduite, nulle ou divergente par rapport aux objectifs de 
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mesure de la performance de l'entreprise. Bien que le projet SMP ait ete a l'origine 
prevu pour supporter principalement des objectifs d'amelioration continue, son 
utilisation effective tend a privilegier le controle en mettant l'accent sur la reduction 
d'ecarts et la reddition de comptes (Bourne et al, 2000 ; Kueng et al, 2001 ; Neely et 
al, 1995). On peut observer a cette etape une resistance a la mesure de la part des 
employes s'exprimant par des comportements de dissimulation, de denigrement, 
d'obstruction et de contournement (Atkinson et Epstein, 2000 ; Neely et al, 1995 ; 
Neely et al, 2000). 
Origine. Les problemes d'utilisation s'expliqueraient de diverses manieres. 
On indique une qualite insuffisante du SMP et de l'information produite (p. ex.: 
complexification, multiplication des indicateurs) due a une conception et a une 
gestion imprevoyantes de 1'evolution des besoins d'information sur la performance au 
fil des ans (Bititci et al, 2000 ; Bourne et al, 2000 ; Kennerley et Neely, 2002 ; 
Kueng et al, 2001 ; Neely et al, 2000). On avance aussi que l'imprecision des roles 
du SMP, observable a cette etape et rattachable aux lacunes de conception et de 
gestion, ne permet pas de prevenir une utilisation focalisee sur le controle et sur les 
individus (Atkinson et Epstein, 2000 ; De Toni et Tonchia, 2001 ; Kueng et al, 
2001 ; Neely et al, 1995). Une utilisation reduite et divergente peut aussi s'expliquer 
par un manque de competences pour l'analyse et 1'interpretation de l'information 
produite et par un manque de formation et d'accompagnement pour l'acces au SMP 
(Kueng et al, 2001 ; Neely et al, 2000). Enfin, une culture incompatible a la mesure 
et une absence d'ethique dans 1'utilisation du SMP exacerberont les problemes 
d'utilisation (Mavrinac et Vitale, 1998 ; Neely et al, 1995). 
Consequences. Une utilisation problematique du SMP tendra a favoriser une 
gestion a court terme dont les pratiques manqueront de coherence avec la vision a 
long terme de l'entreprise. Un effet de retroaction est evoque (Bourne et al, 2002 ; 
Neely, 1999). 
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1.1.5 Problematique devaluation des SMP 
Situation. Sans doute a cause de la difficulte de verifier les impacts de 
l'utilisation des SMP sur les pratiques de gestion et sur la performance (Neely et al., 
1995) tant pour le gestionnaire que pour le chercheur, l'etape devaluation reste tres 
peu documentee. Les rares etudes empiriques pouvant se rapprocher du sujet portent 
sur les conditions assurant le succes des SMP et ont une finalite prescriptive (liste, 
modeles, processus a appliquer, p. ex.: Bititci et al., 2000 ; Kennerley et Neely, 2002, 
2003 ; Kueng et al., 2001). L'absence de processus efficaces de revision du SMP est 
par la meme occasion remarquee. 
Origine. Comme toutes les problematiques qui cherchent a expliquer 
objectivement la performance organisationnelle, relier cette derniere a l'arrivee du 
SMP dans l'entreprise se heurte aux effets croises d'une multitude de facteurs 
(Armitage et Chai, 2001): « essayer de mesurer l'impact d'un nouveau projet sur la 
performance organisationnelle est aussi difficile qu'essayer de mesurer l'impact (...) 
d'une variation de debit des chutes Niagara » (Ibid. p. 12, citant un manager). 
Consequences. L'absence devaluation des impacts du SMP dans l'entreprise 
implique un retour difficile ou inexistant sur les etapes de gestion et d'utilisation du 
SMP (Neely et al, 1995). 
Le caractere dynamique de la problematique decrite dans les lignes ci-dessus 
est mis en evidence a la figure 1. Incorporees dans un cadre d'antecedents, de 
processus et de consequences adapte de Robey et Boudreau (2000), les etapes de 
conception, d'implantation, de gestion et d'utilisation y figurent selon 
l'ordonnancement de leurs problematiques tel que decrit dans la litterature. Sans 
pretendre a l'exhaustivite de la recension effectuee, il est possible d'y remarquer que 
les aires les moins etudiees de la problematique des SMP concernent en particulier 
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l'utilisation est ses impacts. De plus, l'absence de liens entre la qualite du systeme et 
l'utilisation y est notable. 
Figure 1 
Dynamique recensee de la problematique des SMP 
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1.1.6 Reponses de la recherche a la problematique des SMP 
Les travaux de recherche realises sur les SMP ont produit diverses reponses 
theoriques aux problemes observes. Divers modeles de mesure de performance furent 
developpees en reponse aux problemes de conception des SMP (p. ex. : le Balanced 
scorecard de Kaplan et Norton, 1992) pour faciliter le choix des indicateurs de 
performance (le chapitre suivant traite plus longuement des modeles de mesure de 
performance). 
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Les recherches plus recentes mettent davantage 1'accent sur 1'exploration de la 
pratique des SMP en entreprise. Conscients d'une nature globale de la problematique 
des SMP, des auteurs preconisent plutot une approche par processus en reponse aux 
problemes souleves qui incorpore 1'ensemble des etapes de la pratique des SMP et ou 
l'utilisation du SMP y est plus qu'un aboutissement (Kueng et al., 2001 ; Neely et al., 
2000). A titre d'exemple, Kueng et al. (2001) suggerent des processus interrelies de 
creation et d'utilisation des SMP. Le processus de creation comporte huit etapes 
initiees par 1'identification des objectifs strategiques de l'entreprise. Le processus 
d'utilisation comporte quatre etapes induites par la definition de valeurs cibles. Un 
retour aux etapes de creation est preconise lors de l'utilisation du SMP advenant 
certaines situations (modifications apportees a la strategie d'affaires, changement 
dans les attentes des parties prenantes, desuetude d'indicateurs, introduction de 
nouveaux systemes dans l'entreprise, ou emergence de nouveaux outils 
technologiques). La figure 2 presente le modele processuel developpe par Kueng et 
al. (2001). 
La recension faite jusqu'ici n'a trouve que peu devaluations empiriques des 
reponses qu'apportent ces solutions, tant par les modeles que par les processus, a la 
problematique de la pratique des SMP. De plus, ces modeles et processus ne 
concernent pas directement et specifiquement l'utilisation des SMP. Pour l'ensemble 
du champ de recherche, on souligne le manque d'encadrement conceptuel et la rarete 
de modeles theoriques (Bourne et al., 2000 ; DeToni et Tonchia, 2001 ; Neely et al, 
1995). 
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Figure 2 
Modele processuel de Kueng et al. (2001) 
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1.2 JUSTIFICATION ET QUESTIONS DE RECHERCHE 
Notre recension de la litterature empirique sur les SMP nous permet de 
constater les points suivants : 
1. Ce qu'il advient apres la conception et l'implantation des SMP fait l'objet de peu 
d'attention ; l'utilisation comme telle des SMP est tres peu etudiee ; 
2. Les etudes qui s'interessent aux effets de la qualite du SMP dans son ensemble 
(systeme et information produite) sont rares et peu generalisables a cause du 
manque d'organisation des connaissances sur les caracteristiques des artefacts 
SMP; 
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3. Les impacts de l'utilisation sont rarement mentionnes, la satisfaction de 
l'utilisateur n'est pas particulierement mise en evidence ; 
4. La recherche sur les SMP ne semble pas recourir aux theories et modeles 
developpes en SI. 
Les etudes empiriques menees sur les SMP revelent un ensemble de 
problemes de conception et d'implantation dont la specificite est due a la nature 
particuliere de l'information produite (p. ex.: analyse de la logique de performance, 
alignement strategique, conception d'indicateurs pertinents). La specificite de ces 
systemes trouve son origine dans la logique de pilotage sous-jacente a la production 
de l'information (Lorino, 2001) qui idealement reflete la logique de performance 
particuliere de l'entreprise. II est legitime de penser que l'utilisation des SMP peut 
aussi etre affectee de problemes specifiques. 
1.2.1 Besoins de recherche sur l'utilisation des SMP 
Bien que les SMP aient fait l'objet de plusieurs recherches, peu d'etudes 
empiriques ont ete realisee sur leur utilisation proprement dite (Bourne, 2003 ; Neely, 
Kennerley et Martinez, 2004). Plusieurs auteurs soulignent le besoin de recherche sur 
l'utilite de ces systemes pour les entreprises, sur les impacts de leur utilisation et ce, 
tant sur les pratiques de gestion que sur la performance de l'entreprise (Armitage et 
Chai, 2001 ; Neely, 1999 ; Neely, 2005 ; Neely et al, 2004 ; Neely et al, 1995). On a 
egalement souligne le manque de connaissances sur l'influence de facteurs 
contextuels sur l'utilisation des SMP (Bourne et al, 2000 ; Neely et al, 1995 ; Neely 
et al, 2000 ; Neely et al, 2004). 
La problematique d'utilisation des SMP se complique d'une autre 
problematique, dont la prise en compte est a notre avis essentielle a son etude, soit 
celle de la definition de l'artefact SMP pour laquelle il n'y a pas de consensus, 
comme nous 1'avons mentionne precedemment. Ce probleme definitionnel des SMP 
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recemment souligne par Franco-Santos et al. (2007) dans une recension qui a releve 
pas moins de 17 definitions de ces systemes peut expliquer, comme le font remarquer 
les auteurs, les impasses que semble vivre actuellement le domaine de recherche et le 
fait que certains aspects restent inexplores. 
Sans definition consensuelle et organisee de l'artefact SMP, les connaissances 
sur son utilisation et ses impacts restent fragmentaires, non unifiees, et dependantes 
des contextes specifiques dans lesquels elles ont ete acquises et pour lesquelles elles 
ont ete developpees. 
1.2.2 Besoins de recherche sur les SMP dans les PME 
Hudson et al. (2001) constatent la rarete des recherches empiriques sur les 
SMP dans les PME et soulignent le besoin de recherche dans ce type d'entreprises. 
Ces auteurs indiquent en particulier le besoin d'evaluer la pertinence des approches 
theoriques jusqu'ici developpees et de prendre en compte le contexte specifique de la 
PME. Elaborees dans et pour la grande entreprise, ces approches seraient 
incompatibles a la pratique de mesure de la performance dans la petite entreprise 
(Hudson et al., 2001 ; Kueng, 2000 ; Sousa, Aspinwall et Rodrigues, 2003). 
Les travaux empiriques d'Hudson et al. (2001) effectuees sur le 
developpement et la gestion de SMP dans les PME identifient les aspects d'une 
problematique specifique a ces entreprises, touchant en particulier le processus meme 
de developpement des SMP, les caracteristiques des indicateurs de performance et les 
dimensions mesurees de la performance. Les approches preconisees se revelent 
incapables en pratique de prendre en compte les caracteristiques des PME, 
particulierement en ce qui concerne leurs limites de ressources, leur flexibilite 
strategique, et leur besoin de resultats a court terme. 
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Les travaux empiriques de Barnes et al. (1998) sur la mesure de la 
performance dans les PME ont revele une pratique centree sur les donnees financieres 
et organisee en fonction de la production d'etats financiers periodiques. 
L'information produite par les SMP en place semble insuffisante pour une 
comprehension d'ensemble des affaires et offre un support limite a la planification et 
au controle des activites. Ces chercheurs ont constate a la base une planification 
strategique peu formalisee. La conception du SMP, peu structuree, ne prevoit pas les 
modifications qui devront lui etre apportees dans sa vie utile, modifications qui se 
font par la suite de fa§on reactive et spontanee. Les auteurs notent 1'absence de 
mecanismes de revision et devaluation du SMP. 
Les situations varient beaucoup d'une entreprise a 1'autre quant a la quantite, 
la qualite et la disponibilite des donnees. Les donnees de source interne y sont 
predominates (p. ex.: sur les processus operationnels) par rapport aux donnees de 
source externes (p. ex.: sur la performance des concurrents). Parfois accompagne de 
graphiques, l'output informationnel, a base de tableurs, necessite un travail fastidieux 
de collecte, d'analyse et de mise en forme (Barnes et al., 1998). 
Dans leur recension de la litterature sur l'etat de la recherche dans les PME en 
ce qui a trait aux SMP, Garengo et al. (2005) enoncent pour la recherche future des 
questions qui renvoient au meme besoin de connaissances : «Quelles sont les 
principales caracteristiques des modeles de mesure de performance appropries aux 
PME ? (...) Comment reconnaitre la presence d'un SMP dans les PME et s'il existe, 
comment savoir s'il est adequat ou non? (...) Quels sont les facteurs qui influencent 
la conception, 1'implantation et l'utilisation des SMP dans les PME ? (...) » (p. 41). 
Le tableau 2 presente les questions de recherche recurrentes dans le domaine de 
recherche, organisees en fonction du cycle de vie de ces systemes : developpement 
des SMP, utilisation des SMP et evaluation des SMP. 
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Tableau 2 
Questions de recherche recurrentes en SMP 
Developpement des SMP 
Comment developper des SMP 
robustes et flexibles ? 
Comment s'assurer de 
l'alignement des SMP avec 
1'environnement de l'entreprise, 
sa strategic, sa structure et sa 
culture ? 
Quels sont les facteurs de succes 
ou d'echec de l'implantation des 
SMP? 
(p. ex.: Neely etai, 1995) 
Utilisation des SMP 
Comment les SMP sont-ils 
utilises dans les entreprises? 
Quels types d'artefacts SMP 
trouve-t-on dans les entreprises, 
et dans les PME en particulier? 
Quels sont les facteurs 
explicatifs de l'utilisation des 
SMP? Quels sont les facteurs 
moderateurs de cette utilisation ? 
(p. ex.: Garengo et al., 2005 ; 
Garengo et Bititci, 2007) 
Evaluation des SMP 
Quels sont les avantages de 
l'utilisation des SMP ? 
Comment evaluer la 
contribution des SMP au niveau 
individuel? Au niveau 
organisationnel? 
Comment relier la contribution 
des SMP a la performance 
organisationnelle? 
(p. ex.: Bourne et al., 2005) 
1.2.3 Apports de la residence en milieu de pratique 
Prevue expressement dans le programme d'etudes de DBA (doctorat en 
administration), une residence en milieu de pratique a donne l'occasion d'un premier 
contact avec le terrain d'etude envisage pour cette these. Cette residence avait pour 
but de verifier, dans le contexte, le bien-fonde des questions de recherche identifiers 
et des cadres theorique et operatoire ebauches. Ses activites se sont deroulees dans les 
circonstances de 1'evaluation d'un SMP externe particulier, le PDGmanufacturier. 
Developpe conjointement par le Laboratoire de recherche sur la performance 
des entreprises (LaRePE)3 et le par le Groupement des chefs d'entreprise du Quebec 
(GCEQ)4, le PDG manufacturier consiste en un service diagnostique externe de la 
3 Pour de plus amples informations le lecteur est invite a consulter le site www.uqtr.ca/larepe. 
4 Fonde en 1974, le Groupement des chefs d'entreprise du Quebec (GCEQ) est un reseau de 
proprietaires-dirigeants de PME, en majorite manufacturieres, et comptant plus de 1000 membres. 
L'interet que porte le GCEQ a la mesure de la performance se manifeste par son implication dans la 
conception d'outils developpes pour repondre aux besoins du chef de PME et dans la recherche portant 
sur l'utilisation de ces outils. Le GCEQ est ainsi partenaire du projet PDG manufacturier depuis ses 
debuts, (www.groupement.qc.ca). 
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performance des PME manufacturieres. A partir d'un questionnaire rempli par des 
dirigeants d'entreprise, il evalue les pratiques de gestion et les resultats selon divers 
aspects de la performance tels que la gestion generale, la production, l'innovation, le 
marketing et les ressources humaines. Cette evaluation se fait sur une base annuelle, 
par comparaison a un groupe temoin d'entreprises (St-Pierre et Delisle, 2006). 
1.2.3.1 Methode de la residence 
Le cadre de travail developpe pour la conduite de la residence s'est inspire de 
l'approche par antecedents, processus et consequences de Robey et Boudreau (2000), 
retenu pour sa portee etendue et sa flexibilite. Ce cadre permettait d'aborder le 
phenomene d'utilisation des SMP dans la complexite de son contexte, considerait les 
processus impliques et incorporait des aspects relatifs au succes des SMP, en 
particulier par le biais de la qualite du systeme et de la qualite de 1'information 
produite. 
Deux groupes de discussion et cinq entrevues individuelles d'une duree 
moyenne de 90 minutes furent realises a l'automne 2003 et a l'hiver 2004, suivant un 
guide structure en divers themes relatifs a l'utilisation du PDG manufacturier et a son 
contexte d'utilisation. Tant le GCEQ que le LaRePE ont joue un role important lors 
de ces activites. Pour sa part le GCEQ a organise et anime les groupes de discussion, 
realises aupres de chefs membres ayant utilise le PDG manufacturier. Le LaRePE a 
offert son support a la realisation d'entrevues effectuees aupres de cinq conseillers du 
MDEEE5 choisis par des responsables de ce ministere pour leur expertise du PDG 
manufacturier. Les entretiens etaient enregistres et transcrits. Leur contenu fut 
analyse et synthetise autour des themes recurrents. Des rapports furent remis aux 
organismes impliques. 
Ministere du Developpement economique, de l'innovation et de l'Exportation du Quebec. 
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1.2.3.2 Observations de la residence 
Les activites de la residence ont permis d'observer une grande variete de 
pratiques quant a la mesure et a la gestion de la performance dans les entreprises, en 
particulier en ce qui a trait a la nature des outils utilises. Elles ont aussi permis de 
constater la complexite du phenomene et la multiplicite de facteurs pouvant y jouer 
un role. Les lignes qui suivent presentent les principales observations tirees de la 
residence. 
Utilisation des SMP. Les activites de la residence ont revele 1'existence de 
profils varies d'utilisation, tant par la frequence que par l'objectif vise (p. ex.: 
comparaison d'une annee a l'autre, etalonnage concurrentiel, support a la 
planification strategique et a 1'amelioration en continu). Des incitatifs externes (p. 
ex.: evenements particuliers, croissance rapide du secteur) et internes (p. ex.: 
sensibilisation du chef) sont a l'origine de 1'utilisation du SMP. 
Artefacts utilises. Les travaux de la residence ont egalement permis d'observer 
une grande variete d'outils servant a mesurer la performance multidimensionnelle. Le 
PDG manufacturier etait utilise soit comme outil principal de mesure et de gestion de 
la performance (MGP), soit comme outil complementaire au SMP interne. Ce dernier 
pouvait aller du systeme « bricole maison » ne comprenant que quelques indicateurs 
sur les aspects critiques de la performance, au systeme plus sophistique incorporant 
plusieurs tableaux de bord a 1'intranet de 1'entreprise. 
Precurseurs des SMP et de leur utilisation. Les activites de la residence ont 
mis en lumiere le role important de facteurs contextuels et ont suggere une influence 
de leur part sur les aspects « systeme » du SMP, sur l'information qu'il produit et sur 
son utilisation. La residence a en particulier revele l'importance du role du chef 
d'entreprise, utilisateur principal du SMP dans le contexte specifique de la PME. 
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Succes des SMP. L'utilisation du SMP semble a la fois influencee par la 
qualite du systeme et par celle de l'output informationnel, comme par exemple la 
frequence et la rapidite de production de 1'information, la fiabilite et la pertinence de 
rinformation produite. 
1.2.3.3 Retombees de la residence 
Le peu de connaissances disponibles en ce qui a trait a 1'utilisation des SMP 
en contexte de PME confere un role essentiel aux observations recueillies de ce 
premier acces au terrain. Ces observations ont non seulement aide a verifier la 
pertinence des questions de recherche d'origine, mais aussi a definir les cadres 
theorique et operatoire, comme le precisent les lignes suivantes. 
Variete de profils d'utilisation par les chefs. La constatation d'une variete de 
profils d'utilisation par les chefs de PME indiquait le recours a des modeles 
theoriques d'utilisation individuelle des systemes d'information, ainsi qu'une 
strategic d'echantillonnage visant la diversification des contextes d'utilisation. Elle 
suggerait du plus l'emploi de methodes de collecte a la fois flexibles et structurees de 
meme que la conception d'instruments de mesure adaptes au contexte de la MGP en 
PME. 
Variete d'outils de MGP. L'observation d'une variete d'outils utilises pour la 
MGP de l'entreprise indiquait aussi le recours a un echantillonnage visant la diversite, 
et suggerait des methodes de collecte a la fois flexibles et structurees de meme que la 
conception d'instruments de mesure adaptes au contexte. 
Role des contextes. La constatation du role important d'elements de contexte 
confirmait le bien-fonde d'un echantillonnage visant la diversification des contextes 
d'utilisation et suggerait aussi l'emploi de methodes de collecte a la fois flexibles et 
structurees, portant sur 1'entrepreneur, l'entreprise et le contexte environnemental. 
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Roles de la qualite de l'information produite et de la qualite du systeme. En 
revelant l'importance de la qualite de 1'information produite et de la qualite du 
systeme pour l'utilisateur, les activites de residence montraient la pertinence de 
recourir a un cadre theorique mettant 1'artefact SMP en evidence. 
En resume, les observations de la residence confirmaient l'utilite des 
questions de recherche et la pertinence d'un cadre theorique centre sur l'utilisation 
individuelle et sur l'artefact, et indiquaient le recours a une methode combinant 
flexibilite et structure favorisant la prise en compte et 1'organisation de la diversite. 
1.2.4 Questions de recherche 
Selon Robson (2002), une bonne question de recherche doit etre assez claire 
pour eviter l'ambigui'te et etre facilement comprise, et assez specifique pour savoir ce 
que peut etre une bonne reponse. 
La problematique manageriale exposee dans les lignes precedentes est 
marquee par le contexte de la grande entreprise. Le peu de connaissances produites 
par la recherche sur les SMP dans les PME ne permet pas d'identifier avec precision 
un probleme managerial specifique, et comme le soulevent les questions proposees 
pour la recherche future, il est necessaire dans un premier temps d'observer ce qui se 
passe dans les PME a ce chapitre. C'est done une question manageriale plutot 
generale qui a guide cette recherche et qui se formule comme suit: « Comment faire 
pour favoriser l'utilisation des SMP dans les PME ? » 
En consequence, l'objectif de recherche pour cette these, qui est de mieux 
comprendre l'utilisation des SMP en contexte de PME, renvoie a une question tout 
aussi generale : « Qu'est-ce qui explique l'utilisation des SMP dans les PME ? ». 
Trois questions ou themes de recherche specifiques ont guide notre travail, comme on 
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peut le voir au tableau 3. Les sections de la these ou sont apportees des reponses a ces 
questions y sont precisees. 
Tableau 3 
Questions de recherche 
Question managerial 
Comment faire pour favoriser 1'utilisation des SMP dans les PME ? 
Question de recherche generate 
Qu'est-ce qui explique l'utilisation des SMP dans les PME? 
Questions de recherche specifiques Sections 
Quel est le role de I'artefact dans 1'explication de l'utilisation des SMP ? 
Section descriptive 
Quels sont les artefacts SMP utilises dans les PME ? 4.1.1 
Quelle est l'utilisation des SMP dans les PME ? 4.1.2 
Quelles sont la satisfaction et les perceptions relatives au SMP 4.1.3 
Section relationnelle 
Quelle est l'influence des caracteristiques de l'artefact SMP sur l'utilisation des SMP ? 4.2.1 
Quelle est l'influence de la satisfaction et des perceptions relatives au SMP ? 4.2.2 
Quelles sont les consequences de l'utilisation des SMP ? 
Section descriptive 
Quels sont les impacts de l'utilisation des SMP dans les PME ? 4.1.4 
Section relationnelle 
Quelle est l'influence des caracteristiques du SMP sur les impacts de l'utilisation ? 4.2.3 
Quelle est l'influence des caracteristiques de l'utilisation sur les impacts de l'utilisation ? 4.2.4 
Quel est le role des contextes dans l'utilisation des SMP ? 
Quelles sont les influences contextuelles sur l'artefact, sur l'utilisation et sur les impacts de 4 7 s 
l'utilisation ? 
Tout d'abord, compte tenu du peu de connaissances largement souligne sur les 
artefacts SMP dans les PME, cette recherche s'interroge sur le role de l'artefact dans 
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l'explication de l'utilisation des SMP, ce qui implique entre autres l'etude de 
1'.artefact meme, l'etude de son utilisation, et l'etude de la satisfaction et des 
perceptions de l'utilisateur relatives a 1'artefact. Ensuite, elle porte son attention sur 
les consequences de l'utilisation des SMP, ce qui implique l'etude des impacts de leur 
utilisation. Enfin, elle examine le role que peuvent jouer divers facteurs contextuels 
specifiques a la PME. 
DEUXIEME CHAPITRE 
CONTEXTE THEORIQUE 
Afin de repondre aux questions de recherche formulees, la demarche 
empruntee a eu recours aux theories et modeles developpes pour 1'etude de 
1'utilisation des SI, tout en tenant compte de la nature specifique des SMP. Ce 
deuxieme chapitre presente le contexte theorique de cette these. La premiere partie 
presente le contexte theorique specifique des SMP et passe en revue les principales 
notions rattachees a ces systemes (2.1). La deuxieme partie propose une perspective 
« SI » de ces systemes, ce qui fournit 1'occasion de les comparer a un autre type de 
systemes d'information destines aux dirigeants d'entreprise, les systemes 
d'information pour dirigeant ou EIS (2.2). Enfin, nous presentons a la troisieme partie 
le contexte theorique d'utilisation des SI dont s'est inspire le cadre conceptuel de 
cette etude (2.3). 
2.1 CONTEXTE THEORIQUE DES SMP 
Depuis les annees '90, les systemes de mesure de performance supportant le 
developpement organisationnel et managerial dans les entreprises attirent l'attention 
des chercheurs pour divers types d'organisations. II y a toutefois eu evolution dans la 
conceptualisation et la definition de ces systemes depuis leur apparition comme objet 
de recherche en gestion. En conjonction avec revolution des technologies de 
1'information (TI), incluant les technologies du web, les SMP peuvent etre enrichis de 
nouvelles fonctionnalites qui leur permettent, au dela de la simple mesure, de fournir 
un support plus developpe et personnalise a la prise de decision dans l'entreprise. Par 
cet enrichissement, les SMP jouent maintenant un role accru dans l'organisation en 
supportant, sans plus se limiter au controle de gestion, 1'amelioration continue et le 
developpement managerial (Sinclair et Zairi, 2000). 
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Suite a cette evolution, une conceptualisation renouvelee et une meilleure 
definition s'imposent pour les SMP comme objet de recherche, qui prendront en 
compte leurs caracteristiques en tant que systemes d'information. Cette demarche 
apparait necessaire a l'etude de ces systemes et en particulier a la comprehension des 
comportements individuels et organisationnels associes a leur utilisation et a leur 
gestion. 
Dans cette optique, la conceptualisation et les definitions des SMP dans la 
litterature appellent a plus de precision et doivent etre completees. Par exemple, 
definir un SMP comme un « systeme equilibre et dynamique capable de soutenir le 
processus de prise de decision par la collecte, la preparation et 1'analyse de 
1'information » (Neely et ah, 2002) ne specifie pas suffisamment les caracteristiques 
propres a ces systemes, lesquelles les distinguent d'autres types de systemes d'appui 
a la decision manageriale. 
Dans leur recente revue de la litterature sur les SMP, Franco-Santos et al. 
(2007) ont denombre pas moins de 17 definitions de ces systemes, soulignant par la 
meme occasion que l'absence de consensus sur une definition des SMP peut 
« paralyser le developpement du champ de recherche » (p. 799). 
L'imprecision des notions de base est source de problemes en recherche. La 
definition imprecise des notions relatives a un objet de recherche rend difficile 
l'integration en un corpus coherent des connaissances acquises au cours des 
recherches faites sur cet objet de recherche. Faute d'un langage commun, les resultats 
de recherche sont difficilement comparables. Ensuite, cette imprecision rend difficile 
1'importation de connaissances developpees dans des disciplines connexes pouvant 
offrir des approches utiles a la comprehension des phenomenes etudies. Une 
definition precisee des SMP permettrait une integration plus facile des connaissances 
developpees. De plus, une definition incorporant les aspects « SI» de ces systemes 
faciliterait 1'importation de connaissances developpees dans la discipline des 
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systemes d'information. L'etude des comportements individuels et organisationnels 
en relation avec 1'utilisation des SMP pourrait, par exemple, grandement beneficier 
du recours aux theories et modeles d'utilisation developpes et valides en SI. 
2.1.1 Notions impliquees 
Plusieurs developpements paralleles ont mene a cette idee d'un systeme 
(d'information) mesurant la performance des entreprises autrement que par les seuls 
etats financiers, une performance multi-dimentionnelle des entreprises. Dans les 
annees 1980, la gestion par activites (GPA) introduisait une approche qui elargissait 
la couverture de la performance au-dela des couts en mettant en evidence les relations 
de cause a effet impliquees dans les operations de l'entreprise. En plus des unites de 
mesures financieres, cette approche preconisait l'utilisation d'unites de mesure 
refletant la nature propre des activites. Bien que deja presente dans la litterature en 
management, a titre d'exemple, Ridgway en 1956 y faisait deja mention («system of 
performance measurement », p. 240), l'expression «systeme de mesure de 
performance » (« performance measurement system »), commence a apparaitre plus 
frequemment vers le debut des annees '90, principalement dans les champs de la 
comptabilite de management et de la gestion des operations. L'expression fut en 
quelque sorte consacree par la recension de la litterature publiee en 1995 par Neely et 
al. (1995). On la vit egalement apparaitre a peu pres au meme moment dans la 
litterature professionnelle, entre autres en comptabilite de management (p. ex.: CMA, 
1999). 
Les notions de base qui sous-tendent les SMP ont egalement evolue avec le 
temps. Elles incluent l'objet des SMP, c'est-a-dire la notion de performance meme et 
ses dimensions, la logique de performance qui guide la conception des SMP 
(architecture, modele de mesure de performance) et les caracteristiques « systeme » 
des SMP (definition, role organisationnel, output informationnel). Ces notions ont 
evolue notablement a partir du debut des annees '90, comme le montre le tableau 4. 
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Tableau 4 
Notions relatives aux SMP et leur evolution 
Notions Avant1980 1980-1989 1990-1999 2000 et apres 
Objet des SMP 
Definition de la 
performance 
Aspects 
dela 
performance 
Performance financiere 
essentiellement 
Performance 
operationnelle 
au-dela des 
couts (CPA) 
Aspects 
operationnels 
de 
la performance 
Performance definie en fonction 
des objectifs strategiques et des 
attentes des parties prenantes. 
Performance deTmie par 
l'accroissement du ratio 
valeur/cout en lien avec les 
attentes de la collectivite 
(parties prenantes multiples) 
et les objectifs strategiques 
de 1' organisation. 
Diversite d'aspects: 
- Performance de la strategie manufacturiere (cout -
productivite, cycle de production, flexibilite, qualit6). 
- Performance financiere. 
- Performance manageriale (employes, clients, innovation, 
processus, apprentissage, knowledge management, etc.) 
Extension au long terme 
et aux aspects sociaux 
Logique de performance 
Architecture 
Modeles de 
mesure de 
performance 
(MMP)' 
Verticale 
Pyramide 
des ratios 
financiers 
de Du Pont 
(1903-1910) 
Verticale et 
quelque peu 
horizontale 
Performance 
Measurement 
Matrix (1989) 
Verticale, horizontale, matricielle (integration logique verticale 
et horizontale) 
Results and Determinants 
Framework (1991) 
Performance Pyramid (1991) 
Business Excellence Model 
(1992) 
Process-Oriented Framework, 
(1996) 
Balanced Scorecard (1992, 1996) 
Integrated Performance 
Measurement System (1997) 
Performance Prism (2002) 
Caracteristiques du systeme 
Definition des 
SMP 
Role 
organisational 
Output 
informationnel 
Quantitatif, 
operationnel, 
interne, 
resultats, 
court terme 
« Ensemble de mesures utilisees 
pour quantifier l'efficience et 
l'efficacite des actions » 
(Neely etal, 1995) 
Systeme d'information « au cceur du processus de gestion de la 
performance (...) qui appuie l'effet de retroaction (...) (et) qui 
idealement integre toute 1' information pertinente provenant des 
systemes pertinents » (Bititci et al., 1997a; Kueng et al, 2001) 
« Systeme equilibre et 
dynamique capable de 
soutenir le processus de 
prise de decision par la 
collecte, la preparation et 
1'analyse de 1'information » 
(Neely et al, 2002) 
Appui a la prise de decision, a 1'amelioration continue, 
au deploiement de la strategie, a l'alignement des operations 
sur la strategie, au developpement des competences 
managed ales. 
Equilibre: quantitatif/qualitatif, operationnel/strategique, 
interne/externe, resultats/determinants, court terme/long terme 
6 Performance Measurement Matrix (Keegan et al., 1989); Results and Determinants Framework 
(Fitzgerald, Johnson, Brignall et Silvestro, 1991); Performance Pyramid (Lynch et Cross, 1991); 
Business Excellence Model (European Foundation for Quality Management, 1992); Process-Oriented 
Framework (Brown, 1996); Balanced Scorecard (Kaplan et Norton, 1992, 1996b); Integrated 
Performance Measurement System (Bititci et al., 1997b); Performance Prism (Neely et al., 2002). 
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Une echelle temporelle en quatre periodes (avant 1980, 1980-1989, 1990-
1999, 2000 et apres) permet de constater que ces notions semblent plus evidentes 
comme telles dans la litterature a partir de 1990, et que les premieres activites 
observables concernent la definition d'approches de mesure, qui se sont traduites par 
le developpement de modeles destines a la pratique. 
Avant 1980, la situation etait generalement la suivante : unidimensinnalite de 
la performance, essentiellement financiere, se focalisant sur les resultats 
(management retrospectif). Les modeles de mesure de performance etaient ainsi 
plutot limites aux aspects financiers de la performance, comme traditionnellement 
exemplifie par l'utilisation de ratios financiers tels le taux de rendement de l'actif et 
le benefice par action. Dans les annees '80, la mesure de la performance dans les 
organisations est encore essentiellement pergue selon sa nature financiere, mais elle 
se complete de nouvelles perspectives pour les activites operationnelles et de 
production qui vont au dela des couts. Essentiellement quantitative, portant sur les 
operations internes, avec predominance du court terme et focalisee sur les resultats, 
elle tend cependant a mettre en evidence des liens de cause a effet qui fournissent au 
gestionnaire une vision prospective des operations (p. ex.: les inducteurs de cout de la 
comptabilite par activites, CPA). 
On voit par la suite apparaitre des modeles de mesure de la performance 
operationnelle centres sur la qualite de production, la satisfaction des clients, la 
reduction des delais et des couts, et prenant en compte les objectifs strategiques de 
l'entreprise (p. ex. : le modele de Keegan, Eiler et Jones, 1989, « Performance 
Measurement Matrix »). Avec les annees '90, les systemes devinrent plus integres en 
termes fonctionnels (approche hierarchique) et inter-fonctionnels (approche 
processuelle) (Neely et al., 2000). De plus, en ligne avec les travaux de Skinner 
(1974), la preoccupation d'un alignement strategique devint plus apparente, 
notablement avec le Balanced scorecard de Kaplan et Norton (1992). 
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2.1.2 Objet des SMP : la notion de performance 
Le terme « performance » vient de l'ancien francais « parformer », qui veut 
dire accomplir. Apres un passage par la langue anglaise qui lui a donne son 
orthographe actuelle, le terme de performance a acquis un sens contemporain de 
resultat, tant en francos qu'en anglais (Bouquin, 2001). 
Le consensus sur une definition de la performance organisationnelle reste 
encore a faire. Comme l'indiquent des auteurs tels Quinn et Rohrbaugh (1983) et 
Tangen (2004), il existe deux perspectives dominantes a cet egard, l'une 
objective/economique/rationnelle (productivity, efficience, profitability, 
competitivite, etc.) et 1'autre subjective/politique/systemique (coherence, valeur des 
ressources humaines, satisfaction des parties prenantes, adaptabilite, etc.). Tous 
s'accordent cependant a reconnaitre la complexite du probleme que represente la 
definition de la performance organisationnelle (De La Villarmois, 2001). 
Par ailleurs, la recherche en management strategique a permis de mettre de 
l'avant deux perspectives, l'une orientee vers l'exterieur et se focalisant sur l'atteinte 
par l'entreprise d'une position de marche concurrentielle et favorable (Porter, 1991 ; 
Teece, Pisano et Shuen, 1997), l'autre, orientee vers l'interieur et se focalisant sur la 
contribution des ressources et des competences qui lui sont propres (Barney, 1991; 
Penrose, 1959). On retrouverait les firmes performantes parmi celles qui adoptent les 
deux perspectives en complementarite l'une de l'autre sans compromettre leur sante 
financiere (Raymond et St-Pierre, 2007). Les definitions de la performance 
organisationnelle qu'on retrouve dans la litterature en SMP et les dimensions de cette 
performance qu'on y preconise pour ces systemes refletent cette diversite de 
perspectives. 
52 
2.1.2.1 Definition de la performance 
Au debut des annees '90, avec la prise en compte des objectifs strategiques de 
l'entreprise (Kaplan et Norton, 1996b), on considere de plus en plus les interets des 
diverses parties prenantes, qui s'ajoutent a ceux des proprietaries et des actionnaires : 
clients, employes, fournisseurs et gouvernements (Bititci et al., 1997b). 
Cette orientation s'etend maintenant a des parties prenantes elargies telles la 
societe en general et les generations futures (p. ex. : Neely et al., 2002). A titre 
d'exemple, Lorino (2001) presente la notion de performance comme etant relative a 
1'amelioration du «couple valeur-cout». La valeur y est presentee comme un 
«jugement porte par la societe (...) sur l'utilite des prestations offertes par l'entreprise 
comme reponse a ses besoins » et le cout, comme une «mesure monetaire des 
ressources consommees » (p. 328). Cette orientation vers les interets des parties 
prenantes est meme presentee comme preponderante dans certaine approches 
proposees comme dans le cas du Prisme de la performance de Neely et al. (2002). 
2.1.2.2 Dimensions de la performance 
Principalement de nature financiere a l'origine (profitabilite, liquidite, sante 
financiere), les dimensions mesurees de la performance devinrent plus equilibrees 
avec 1'incorporation d'une perspective operationnelle (p. ex.: couts, reactivite, 
qualite, productivite, flexibilite). Telle que presentee au tableau 4, la definition de 
Neely et al. (2002) des SMP incorpore cette idee d'equilibre. Suite a leur recension 
de la litterature, Garengo et al. (2005) confirment que les SMP doivent avoir la 
capacite d'evaluer 1'organisation dans son entierete et d'integrer de fa?on equilibree 
toutes les fonctions et dimensions de l'entreprise en accord avec les objectifs 
strategiques fixes. Sinclair et Zairi (2000) ajoutent que l'equilibre de mesure signifie 
pour les SMP 1'inclusion de references externes (« external benchmark ») en plus des 
references internes. En consequence, un SMP doit necessairement inclure des types 
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varies d'indicateurs, coordonnes entre eux. Des modeles de mesure de performance 
ainsi multidimensionnels, equilibres et integres sont developpes a partir de cette 
perspective holistique. 
2.1.3 Logique de performance 
La logique de performance de l'entreprise est une notion qui fait reference au 
reseau complexe des liens de cause a effet par lesquels des determinants 
organisationnels impactent la performance organisationnelle. Par exemple, certaines 
pratiques de gestion de personnel devraient influencer la motivation des employes, ce 
qui, conjointement avec d'autres facteurs, devrait influencer la qualite d'un produit ou 
d'un service, effet qui en retour devrait favoriser la satisfaction du client. Cet 
ensemble de liens de cause a effet est propre a chaque firme et fait reference a un etat 
d'equilibre ideal qui est aussi propre a chaque firme (Drucker, 1954 ; Ridgway, 
1956). 
La logique de performance de l'entreprise lui est donnee par l'ensemble de 
ses objectifs strategiques et operationnels, ses contraintes, ses ressources, ses 
competences, ses avantages concurrentiels, son environnement d'affaires. 
Plusieurs travaux de recherche ont produit des modeles de mesure de 
performance qu'on propose a la pratique pour simplifier la tache de modelisation de 
la logique de performance de l'entreprise. Les modeles generiques de mesure de 
performance apparus vers la fin des annees '80 presentent diverses formes 
architecturales c'est-a-dire verticales (p. ex.: selon les fonctions et niveaux 
organisationnel), horizontales (p. ex.: selon les processus intra et inter-
organisationels) et hybrides, ces derniers integrant a la fois des logiques verticales et 
horizontales. On souligne a cet effet la necessaire reference a un modele d'entreprise 
(De Toni et Tonchia, 2001 ; Rolstadas, 1998). Chacun de ces modeles adopte une 
perspective specifique de gestion comme par exemple la gestion par processus (Neely 
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et al., 2000; Neely et al., 2002). Constituant ainsi le fondement conceptuel du SMP, 
le modele de mesure de performance se rattache de plus a 1'aspect procedural de ces 
systemes, de concert avec d'autres elements tels que des personnes, des donnees, des 
logiciels et des equipements (Kueng et al., 2001). 
L'etude de ces modeles de mesure permet d'observer une evolution dans le 
temps de 1'attention portee aux divers aspects de la performance. II est possible en 
effet de constater le passage d'une singularite d'aspects (pyramide des ratios 
financiers, 1910) a une diversite d'aspects (p. ex.: le modele de resultats et 
determinants de Fitzgerald et al., 1991), d'une structure hierarchique verticale a une 
structure horizontale processuelle (p. ex.: le modele oriente processus de Brown, 
1996), et d'une approche retrospective vers une approche prospective (p. ex.: le 
modele d'excellence d'affaires de la Fondation pour la gestion de la qualite, 1992) 
(Neely et al, 2000). Plus tard, des modeles fondes sur une perspective prenant en 
compte de multiples parties prenantes sont apparus (p. ex.: le SMP integre de Bititci 
et al, 1997b). C'est cependant le Balanced scorecard (1992, 1996a) de Kaplan et 
Norton qui semble le plus connu des entreprises et qui est la base conceptuelle de 
plusieurs SMP ayant ete l'objet du plus grand nombre de recherches empiriques 
(Bourne et al, 2000 ; Mavrinac et Vitale, 1998). 
2.1.4 Caracteristiques « systeme » des SMP 
Parallelement a cette evolution conceptuelle, on peut aussi constater une 
extension du sens donne a ces systemes quant a leur role dans 1'organisation. D'outils 
de « mesure » de la performance, on tend a les percevoir comme outils de « 
management » de la performance (p. ex.: Kaplan et Norton, 1996b ; Sharif, 2002). 
Rendue possible par les avancees en TI (entrepots de donnees, forage de donnees, 
systemes experts et autres technologies de 1'intelligence artificielle, technologies et 
services web), cette extension de role des SMP est expliquee par le besoin d'une 
information de gestion mieux integree dans un contexte d'affaires mondialise ou la 
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prise de decision requiert une information fiable et complete rapidement et facilement 
accessible. Les fonctionnalites initiales de collecte, de traitement et de 
communication de donnees des SMP sont ainsi completers de taches telles que le 
diagnostic et la recommandation de plans d'action (Garengo et al., 2005 ; Kueng et 
al., 2001 ; Sharif, 2002). Les TI ne sont pas essentielles aux SMP mais sont 
essentielles a leur efficience et a leur efficacite, comme le font remarquer Bititci et al. 
(1997a). 
2.1.4.1 Definition des SMP. 
Suite a leur recension de la litterature, Neely et al. (1995) ont defini un SMP 
comme un « ensemble de mesures utilisees pour quantifier a la fois l'efficience et 
1'efficacite des actions » (p. 110). Une definition ulterieure, proposee par Bititci et al. 
(1997a) et adaptee par la suite par Kueng et al. (2001), precise un sens de systeme 
d'information et de support a la gestion de la performance : 
Au coeur du processus de gestion de la performance (c'est-a-dire le 
processus par lequel l'entreprise gere sa performance) se trouve un 
systeme d'information qui appuie l'effet de retroaction. Ce systeme 
d'information est le systeme de mesure de performance qui 
idealement integre toute 1'information pertinente provenant des 
systemes pertinents (Kueng et al., 2001, p. 5). 
On attribue ainsi aux SMP des taches de collecte, d'entreposage et de 
traitement des donnees relatives a la performance, qui sont les taches basiques des SI, 
et de diffusion de l'information sur la performance. Supportes par des TI avancees, 
les SMP peuvent aussi aider a definir les indicateurs de performance, a analyser 
l'information sur la performance, a proposer des plans d'actions et a en fixer les 
priorites (Kueng et al., 2001). Les SMP peuvent aussi etres integres a d'autres 
systemes organisationnels tels les systemes d'information comptable (Bititci et al., 
1997a ; DeToni et Tonchia, 2001 ; Kueng et al, 2001 ; Sharif, 2002). 
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2.1.4.2 Role organisationnel des SMP 
La principale raison d'etre des SMP est d'appuyer les gestionnaires dans leur 
prise de decision. Alors qu'on leur reservait initialement un role de controle, on 
accorda par la suite une plus grande importance a leur contribution a 1'amelioration 
continue des activites (Neely et al., 1995), a la definition, au deploiement et a la 
diffusion de la strategie (Kaplan et Norton, 1996b), a l'alignement des operations sur 
les objectifs strategiques, au developpement managerial (Garengo et al., 2005) et a 
l'apprentissage organisationnel (Kueng et al, 2001). DeToni et Tonchia (2001) 
ajoutent qu'un SMP peut supporter les activites de gestion en general, la gestion des 
ressources humaines et le benchmarking concurrentiel. Kueng et al. (2001, p. 6) 
resument ainsi les roles que doit tenir un SMP : 
(...) tracer la performance de 1'organisation, supporter la 
communication interne et externe concernant la performance, aider 
les gestionnaires dans leur prise de decision tactique et strategique, 
capter la connaissance developpee dans l'entreprise et faciliter 
l'apprentissage organisationnel. 
II existe done un aspect « dynamique » du role des SMP dans leur capacite de suivi 
des contextes interne et externe de l'entreprise sur une base continue et dans leur 
capacite d'integrer et de reviser les objectifs et priorites strategiques (Garengo et al., 
2005). 
2.1.4.3 Output informationnel 
La logique de performance de l'entreprise est refletee dans l'information 
produite par le SMP au moyen des indicateurs de performance. Ces indicateurs sont 
congus de fa?on a produire une vue equilibree de la performance, e'est-a-dire 
quantitative/qualitative, orientee resultats et determinants, operationnelle/strategique, 
interne/externe, retrospective/prospective, de court terme et de long terme (Lorino, 
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2001). L'utilisation de ces indicateurs est facilitee par leur agregation (par dimension 
de performance, par unite d'affaires, etc.) et par leur integration dans le modele de 
mesure de performance (p. ex.: Bouquin, 2001 ; Fernandez, 2005 ; Lorino, 2001 ; 
Neely et al, 2002 ; Rand, 1999). 
Les indicateurs de performance sont les elements d'une meme structure, 
propre a 1'entreprise, relies entre eux (Bititci, 1995, dans Kueng et al., 2001), les 
points precis d'un flot complexe de causes et d'effets (Atkinson et Epstein, 2000). 
Outils de la conduite de Taction, les indicateurs de performance assurent, en theorie, 
la coherence entre les objectifs strategiques et l'execution quotidienne des activites 
(Lorino, 2001). A chaque indicateur est attribuee une valeur cible, porteuse de 
l'objectif a atteindre, et communiquee aux membres de l'organisation (Case, 1998). 
2.2 PERSPECTIVE « SI » DES SMP 
Principalement rattache aux etudes en comptabilite de management et en 
gestion des operations (DeToni et Tonchia, 2001 ; Neely et ah, 1995), le domaine de 
recherche des SMP semble s'etre developpe jusqu'a ce jour a l'exterieur du champ de 
recherche des SI. Quelques chercheurs en SMP ont tente d'etablir des liens avec les 
SI (p. ex.: Bititci et al., 1997a ; Kueng et al, 2001), mais ces tentatives restent 
isolees. 
Les references a la recherche en SI sont rares dans les etudes realisees en SMP 
et, tels qu'ils sont actuellement definis dans la litterature SMP, ces systemes ne 
semblent pas presents dans les courants de recherche en SI. 
Quelle que soit la perspective empruntee, comptabilite de management, 
gestion des operations ou SI, 1'etude des SMP requiert une circonscription empirique 
de leur configuration dans les organisations. L'etude de leur utilisation en particulier 
rend necessaire 1'identification des caracteristiques telles qu'elles se presentent a 
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1'utilisateur. Caracteriser les SMP a partir de leur role dans les organisations (p. ex.: 
operationnel et/ou strategique, controle, coordination), bien que necessaire, n'est pas 
suffisant. 
Aucune des definitions citees precedemment n'est assez precise pour l'etude 
des comportements individuels ou organisationnels associes a l'utilisation et a la 
gestion de ces systemes. Aucune ne peut suffire non plus au travail eventuel de 
comprehension et d'amelioration de la pratique de ces systemes dans les entreprises. 
Pour les etudes empiriques, specifier les variables de recherche peut s'averer 
problematique lorsque l'objet dont on etudie l'utilisation, par exemple, n'a pas ete 
prealablement caracterise dans ses dimensions essentielles (Alter, 2006). D'ou la 
necessite de caracteriser ces artefacts par rapport a leur output informationnel (p. ex.: 
portee, format, qualite) et a leurs attributs socio-techniques ,(p. ex.: convivialite, 
accessibility, securite). 
Considerer les SMP d'une perspective « systeme d'information » peut se 
reveler utile a la recherche en ce qu'elle donne acces a l'ensemble des connaissances 
et approches developpees dans cette discipline. Les theories, modeles et methodes 
utilisees en SI pour caracteriser et etudier les artefacts informationnels dans les 
organisations peuvent fournir des bases theoriques, empiriques et methodologiques a 
l'etude des SMP. 
Bien que des travaux aient traite des aspects SI des SMP (Bititci et al., 1991 & ; 
Kueng, 2000 ; Kueng et al., 2001) il semble, a notre connaissance, qu'il n'y ait pas eu 
jusqu'a maintenant d'etudes de ces systemes cherchant a les caracteriser en tant que 
SI. 
Par ailleurs, il existe un type de SI presentant quelques ressemblances avec les 
SMP, soit les systemes d'information EIS («executive information systems»). 
Destines aux dirigeants, ces systemes, qui supportent la gestion et la prise de decision 
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de niveau strategique (Turban et al., 2002), ont ete l'objet de recherches empiriques 
depuis le debut des annees '80 (p. ex.: Bergeron et al., 1995 ; Watson, Rainer et Koh, 
1991). Alors que les SMP montrent certains points communs avec les EIS, notre 
recension de la litterature sur les SMP n'a permis de retracer aucune reference aux 
etudes faites sur les EIS et aux connaissances qu'elles ont contribue a developper, 
bien qu'on se serait attendu a ce que les theories, modeles et methodes developpees 
pour etudier les EIS soient aussi utilises pour etudier les SMP. 
Des lors, avant d'etudier les SMP selon la perspective des SI, il est necessaire 
de voir en quoi ils se distinguent des EIS. Le tableau 5 presente une comparaison des 
deux types de systemes sur la base de caracteristiques particulieres aux SI, soit 
l'utilisateur, l'objet, 1'architecture, l'alignement, le role organisationnel et l'output 
informationnel. 
II est possible de constater a partir de cette comparaison que les SMP different 
des EIS en plusieurs points. Tout d'abord, un SMP se focalise sur la performance a 
partir d'une perspective multidimensionnelle plus riche que ce que permet un EIS par 
le biais des facteurs critiques de succes. Les SMP refletent la logique de performance 
propre a l'entreprise et les interets de diverses parties prenantes (p. ex.: les employes, 
les clients). Ensuite, un SMP est conceptuellement fonde sur un modele de mesure de 
performance idealement aligne sur le modele d'affaires et sur les besoins en 
information specifiques de l'entreprise, alors que la notion d'alignement strategique, 
cruciale dans 1'explication des impacts des SI sur la performance (Chan et Horner 
Reich, 2007), n'est pas aussi evidente dans la conceptualisation des EIS. Enfin, les 
SMP sont intrinsequement plus dynamiques et evolutifs dans le maintien de leur 
alignement, de leur equilibre et de leur pertinence par rapport aux changements 
affectant les environnements interne et externe de l'entreprise, alors qu'emergent de 
nouvelles priorites de management strategique. 
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Tableau 5 
Comparaison des SMP aux EIS 
Caracteristiques 
Utilisateur 
Objet 
Niveau de 
gestion 
Portee: 
aspects de la 
performance 
Architecture 
Alignement 
Role organisationnel 
attendu 
Output 
informationnel 
Forme 
Nature 
EIS 
(1980 a 1999) 
La haute direction d'abord, tous les 
gestionnaires ensuite 
Facteurs critiques de succes 
Survie et succes 
Pour la plupart intra-
organisationnelle; diverses 
fonctions et processus 
Pas de consideration particuliere 
des parties prenantes 
Donner une vue equilibree n'est 
pas un objectif du systeme 
Verticale 
Pas necessairement aligne sur la 
logique de performance de 
l'organisation 
Soutien au travail de la haute 
direction 
IP clefs relies aux facteurs critiques 
de succes 
Quantitative, accent sur les 
resultats, operationnelle et 
strategique, pour la plupart interne 
a l'organisation 
SMP 
(1990 et apres) 
Haute direction et toutes les personnes 
impliquees dans la gestion de la performance 
de l'organisation 
Performance multidimensionnelle, definie en 
fonction de la strategie et des attentes des 
parties prenantes importantes 
Vue holistique et equilibree de l'organisation: 
toutes les dimensions, fonctions, processus et 
activites critiques de l'organisation 
Inclut les donnees/informations relatives aux 
parties prenantes et concurrents importants 
Horizontale (processus, projets) 
Verticale (fonctions) 
Matricielle (horizontale et verticale) 
Idealement aligns sur la logique de 
performance de l'organisation, suivant un 
modele de mesure de performance 
Soutien k la prise de decision, a l'amelioration 
continue, a l'elaboration et k la diffusion de la 
strategie dans l'organisation, a l'alignement 
des operations sur la strategie 
Promotion du developpement managerial 
Benchmarking 
Ensemble equilibr6 d'lP 
Equilibree: quantitative et qualitative, relative 
aux resultats et determinants de la 
performance, operationnelle et strategique, 
interne et exteme a l'organisation, couvrant le 
court terme et le long terme 
IP : indicateurs de performance 
Comparer les SMP aux EIS comporte cependant une difficulte en ce sens que 
les SMP sont reellement apparus dans les annees '90, dix ans apres les EIS, et ont 
ainsi pu beneficier des developpements plus recents des TI. En fait, les SMP 
beneficient encore des developpements des TI, ce qui n'est pas aussi certain pour les 
EIS, alors que ces derniers ne semblent plus aussi en vogue en tant que tel depuis la 
fin des annees '90, tant en recherche que dans la pratique, et semblent avoir evolue 
vers des formes apparentees aujourd'hui aux systemes de « business intelligence » 
(Turban et al., 2002 ; Turban, Aronson, Liang, et Sharda, 2007). On pourrait en fait 
dire que les EIS, aussi bien que les systemes de comptabilite de management, ou de 
gestion des operations, sont les precurseurs des SMP a l'interieur de la grande famille 
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des systemes de « business intelligence » qui tend a integrer tous les SI de l'entreprise 
et a fournir aux dirigeants 1'information en fonction de leurs besoins. II faut noter que 
la recherche semble avoir suivi la pratique organisationnelle a cet effet puisque les 
etudes portant sur les EIS sont devenues moins nombreuses en SI depuis la fin des 
annees '90, au moment meme ou emergeait notablement la recherche sur les SMP. 
L'evolution de la notion de « tableau de bord » aide a comprendre celle des 
EIS et des SMP en tant qu'outils utilises pour la gestion de la performance dans les 
organisations, comme le presente la figure 3. 
Figure 3 
Convergence des systemes de mesure et des systemes d'information 
Systemes 
de mesure 
Comptabilite 
et gestion 
par activite 
(1980 - 1999) 
Mesure de la 
performance des 
operations et 
de la production 
(1990 - 1999) 
Mesure et 
gestion integrees 
de la performance 
(2000 et apres) 
Scorecards 
• 
Balanced scorecards <—> SMP 
' ' 
SIMP 
-
--> 
T. de bord. 
Dashboards 
• ' 
T. de bord equilibres 
Balanced dashboards 
Systemes 
d'information 
Systemes 
d'information pour 
dirigeants (EIS) 
(1980 -1999) 
Systemes 
de Business 
intelligence 
(2000 et apres) 
SIMP : SI du management de la performance 
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Selon Epstein et Manzoni (1998), le «tableau de bord» est un concept 
popularise en France, apparu longtemps avant le Balanced scorecard. II y est utilise 
depuis plus d'un demi-siecle. « Tableau de bord » et « dashboard » sont synonymes et 
correspondent a un mode succinct de presentation de 1'information, rapidement 
saisissable (une seule « page ») se presentant sous forme d'indicateurs evoquant le 
pilotage (metaphore du « cockpit », p. ex.: Georges, 2002). Ce mode de presentation 
facilite la comprehension des liens de cause a effet entre la performance des actions et 
la performance des processus. Concus a l'origine pour assister le travail de 
l'ingenieur de processus, les tableaux de bord se sont ensuite etendus au dirigeant 
d'entreprise, a qui il fournit « un ensemble d'indicateurs lui permettant de suivre et de 
controler le deroulement des affaires de l'entreprise, d'etablir des comparaisons avec 
les objectifs fixes, et de prendre les actions correctives » (Epstein et Manzoni, 1998, 
p. 191). 
C'est sans doute ce qui explique pourquoi certains auteurs considerent les EIS 
comme des tableaux de bord du management qui traduisent un ensemble d'objectifs 
strategiques en facteurs critiques de succes auxquels sont associes des indicateurs 
clefs (Epstein et Manzoni, 1998 ; Fernandez, 2005 ; Palpanas, Chowdhary, Mihaila et 
Pinel, 2007). Cependant, avec 1'evolution des systemes de mesure en management et 
l'apparition des systemes de « business intelligence », la notion de tableau de bord 
aurait acquis un sens plus equilibre qui l'eloigne des EIS (Edwards et Thomas, 2005 ; 
Fernandez, 2005 ; Kaplan et Norton, 1998). 
Ce travail d'analyse conceptuelle et evolutive permet une definition plus 
precise des SMP qu'il est possible d'exprimer dans les termes suivants : 
Systeme d'information principalement dedie au soutien de la prise 
de decision et du management strategiques, fonde sur une approche 
holistique (multidimensionnelle/equilibree/integree) de la 
performance organisationnelle telle que conceptualised au moyen 
d'un modele determine de mesure de performance, et dont 1'output 
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informationnel reflete la logique de performance (determinants/ 
resultats) de l'organisation7. 
2.3 CONTEXTE THEORIQUE DE L'UTILISATION DES SYSTEMES 
D'INFORMATION 
La recension de la litterature effectuee pour cette recherche n'a pas permis 
de situer fheoriquement les SMP et leur utilisation. De Toni et Tonchia (2001) 
observent un manque de modeles theoriques et de cadres conceptuels dans la 
recherche en SMP. Pour etudier l'utilisation des SMP, nous nous sommes refere au 
cadre theorique developpe en SI pour l'etude de l'utilisation des systemes 
d'information. Cette recherche pourra en cela contribuer aux assises theoriques de ce 
domaine de recherche en emergence que sont les SMP. 
L'etude de l'utilisation des SMP dans les PME peut beneficier du recours aux 
modeles, methodes et outils developpes en SI. Plusieurs des modeles developpes en 
SI incorporent le construit de l'utilisation individuelle, ce qui est approprie a la 
problematique d'utilisation de SMP par le dirigeant d'entreprise. 
Les SI font l'objet d'investissements importants dans les organisations, et les 
attentes a leur egard sont grandes pour ce qui est de faciliter l'obtention d'avantages 
organisationnels. Au centre de la problematique qui caracterise la pratique de ces 
systemes, l'utilisation des SI a fait l'objet de plusieurs recherches, selon diverses 
perspectives. On note a cet effet deux courants de recherche en particulier, celui de 
1'adoption des TI ou SI et celui de leur succes. 
Le premier courant de recherche, celui de l'adoption de la technologie, a pour 
objectif de decouvrir ce qui fera qu'un SI sera adopte par ses utilisateurs. On 
s'interesse aux ressorts psychologiques des personnes a qui le SI est destine, en 
7 Cette definition des SMP a ete proposee a l'occasion d'une publication (Marchand et Raymond, 
2008, p. 674). 
64 
etudiant leurs perceptions, les aspects cognitifs et affectifs de leur attitude, leurs 
intentions. Ce courant de recherche s'inspire des theories psychosociales du 
comportement individuel (p. ex.: Fishbein et Ajzen, 1975 ; Triandis, 1980). II est 
marque par le modele d'acceptation de la technologie (TAM) de Davis (1989) et de 
Davis et al. (1989). 
Le deuxieme courant de recherche, celui du succes des SI, est anime par la 
volonte de decouvrir ce qui fait qu'un SI est le bon SI, s'il est approprie a l'usage 
qu'on en fait et aux avantages qu'on en espere. On s'interesse au systeme et a 
l'information qu'il produit, ainsi qu'a ses impacts individuels et organisationnels. Ce 
courant s'inspire des theories developpees en communication (Shannon et Weaver, 
1949). II est marque par le modele de succes des SI (ISSM) de DeLone et McLean 
(1992). 
Les recherches empiriques portant sur 1'utilisation des SI se sont interessees a 
divers types de systemes, a divers types d'utilisateurs (p. ex. : dirigeants, employes) 
et a divers contextes organisationnels (grandes et petites entreprise, organisations 
publiques et privees). 
Une etude comparative effectuee dans le cadre de ce projet de recherche a 
examine plusieurs des modeles d'utilisation des SI elabores au cours des dernieres 
decennies et a permis d'observer influences croisees, convergences et partage de 
construits. Ainsi, comme l'illustre la figure 4, les modeles elabores a partir de l'annee 
1995 semblent integrer des elements des modeles anterieurs. A titre d'exemple, les 
derniers modeles de la famille engendree par la theorie de Taction raisonnee (TRA : 
theory of reasonned action) de Fishbein et Ajzen (1975) tels que le TAM-II de 
Venkatesh et Davis (2000) et la theorie unifiee de l'acceptation et de l'utilisation de 
la technologie (UTAUT : unified theory of acceptance and use of technology) de 
Venkatesh, Morris, Davis et Davis (2003) incorporent des elements provenant de 
precurseurs intra-familiaux et de precurseurs provenant d'autres families de modeles. 
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Figure 4 
Influences croisees et convergences entre modeles d'utilisation des SI 
TRA 
(1975) 
CT 
(1980) 
ISSM-II 
H (2003) 
1975 1980 1985 1990 1995 2000 
Famille TRA 
1-TRA : Theorie de Faction raisonnee (Fishbein et Ajzen, 1975) 
2-TAM : Modele d'acceptation de la technologie (Davis, 1989 ; Davis etal, 1989) 
3-TPB et TPB-SI: Theorie du comportement planifie (Ajzen, 1991) et son application aux SI 
4-TAM etendu : Modele etendu d'acceptation de la technologie (divers auteurs) 
5-TAM-TPB : Modele combine TAM-TPB (Taylor et Todd, 1995) 
6-TUPM : Technology use and performance model (Lucas et Spitler, 1999) 
7-TAM-II: Modele d'acceptation de la technologie -II (Venkatesh et Davis, 2000) 
8-UTAUT : Theorie unifiee de l'acceptation et de l'utilisation de la technologie (Venkatesh, Morris, 
Davis et Davis, 2003) 
Famille Triandis 
1-CT : Cadre de Triandis (1980) 
2-MPCU : Modele d'utilisation des PC (Thompson Higgins et Howell, 1991) 
3-CT-SID : Adaptation du cadre de Triandis aux SI pour dirigeants (Bergeron et al., 
4-TTF : Modele d'ajustement tache/technologie (Goodhue et Thompson (1995) 
1995) 
Famille ISSM 
-ISSM-I: Modele de succes des SI (DeLone et McLean, 1992) 
-ISSM-II: Modele de succes des SI -II (DeLone et McLean, 2003) 
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On a pu entre autres noter 1'incorporation, dans les modeles TAM-II et 
UTAUT, des conditions facilitantes du cadre de Triandis (1980), et dans le TAM 
etendu et le TAM-II, la qualite de l'information de 1TSSM. On a aussi note 
1'incorporation par 1TSSM-II (DeLone et McLean, 2003) de 1'intention d'utilisation 
du TAM. 
Cette recension a permis de constater la recurrence de construits en lien avec 
les preoccupations de la recherche relativement a l'utilite de ces systemes (p. ex.: 
perception d'utilite, qualite perdue de l'information, impacts de 1'utilisation du SI) et 
relatifs a leur convivialite pour l'utilisateur (p. ex.: perception de facilite d'utilisation, 
qualite per$ue du systeme). 
L'objectif de notre etude est compatible avec les questionnements qui ont 
anime ces courants de recherche sur 1'adoption des SI et sur leur succes. Elle leur 
emprunte leurs cadres theoriques, et s'y refere par le biais des deux theories qui les 
ont marques, soit le TAM et 1TSSM. Le TAM et 1TSSM offrent des representations 
et des explications largement acceptees et validees du phenomene d'utilisation des SI. 
Les lignes qui suivent presentent ces modeles. 
2.3.1 Le modele d'acceptation de la technologie (TAM) 
Le TAM est probablement le mieux connu des modeles developpes pour 
comprendre l'adoption et l'utilisation des SI et represente avec ses derives un courant 
de recherche significatif de la discipline depuis les deux dernieres decennies 
(Hirschheim, 2007). 
II a ete utilise par de nombreux chercheurs visant divers objectifs de 
recherche : differentes technologies, dans differents contextes et aupres de differents 
utilisateurs (Lee, Kozar et Larsen, 2003 ; Legris, Ingham et Collerette, 2003). On lui 
reconnait des qualites de parcimonie (rigueur, standardisation et systematisation) et 
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de puissance, ce qui en fait le modele le plus influent et le plus utilise pour expliquer 
1'utilisation des SI (Lee et ah, 2003). 
Le TAM trouve son origine dans les theories psychosociales du comportement 
individuel. II derive de la theorie de Taction raisonnee de Fishbein et Ajzen (1975) et 
fut adapte par Davis (1989) pour les SI. 
Le TAM vise a expliquer l'adoption d'une TI (ou d'un SI) a partir des 
perceptions relatives a ce SI. L'adoption y est representee par l'intention d'utiliser et 
le comportement l'utilisation. Les perceptions sont relatives a l'utilite et a la facilite 
d'utilisation. Des variables externes influencent les perceptions. L'intention est le 
meilleur predicateur de l'utilisation d'une SI (Davis et ah, 1989). Comme l'illustre la 
figure 5, les perceptions agissent sur l'intention, directement dans le cas de l'utilite 
percue et par l'entremise de l'attitude dans le cas de la facilite pergue d'utilisation. 
L'attitude ne figure pas de fagon reguliere dans les modeles du TAM utilises par la 
recherche empirique (Lee et ah, 2003 ; Legris et ah, 2003). 
Au fil des recherches, le lien entre l'utilite percue et l'intention d'utiliser a ete 
demon tre de fagon significative, alors que la facilite pergue d'utilisation perdrait de 
son pouvoir explicatif au fur et a mesure de l'utilisation du SI. La facilite pergue 
d'utilisation influencerait alors indirectement l'intention d'utiliser, par l'entremise de 
l'utilite pergue (Davis et ah, 1989 ; Lee et ah, 2003). 
Le TAM s'est contextualise de plusieurs variables externes susceptibles de 
contribuer a une meilleure comprehension du comportement d'utilisation des SI (Lee 
et ah, 2003 ; Legris et ah, 2003). Lee et ah (2003) en denombrent plusieurs avec des 
liens inegalement significatifs sur les variables de base du modele et sur les liens qui 
les unissent. Elles concernent l'individu utilisateur, par le biais entre autres 
d'emprunts aux theories behaviorales (p. ex.: conditions facilitantes, influences 
sociales, habitudes et experience de l'utilisateur) (Lee et ah, 2003). Elles considerent 
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egalement les contextes organisationnel et technologique (p. ex.: support a 
1'utilisation et accessibility). 
Figure 5 
Version d'origine du TAM (Davis et al., 1989) 
Utilite percue 
Variables 
externes 
Facilite percue 
d'utilisation 
Adapte de Davis et al. (1989) 
Sous la pression de revolution rapide des TI, les recherches effectuees a partir 
du TAM ont porte sur divers types de SI: systemes de communication, systemes 
d'usage general, systemes de support au travail de bureau, et systemes specialises 
d'affaires, ce dernier type ayant fait l'objet de 25% des recherches, en particulier les 
plus recentes (Lee et al., 2003). Divers sujets et taches ont ete etudies : etudiants et 
travailleurs (« knowledge workers »), des deux sexes et d'ages varies (Lee et al., 
2003). 
Attitude envers 
I'utilisation 
Intention 
d'utiliser Utilisation 
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Cette recherche tire avantage a recourir a ce modele pour la pertinence de ses 
construits par rapport aux elements de la problematique d'utilisation des SMP. 
L'utilite percue ainsi que des variables contextuelles qui lui ont ete adjointes au cours 
des ans, telles que la qualite du systeme et la qualite de 1'information produite, ont ete 
soit retrouvees dans la litterature en SMP, soit relevees lors de la residence en milieu 
de pratique. II est done legitime de penser que ce modele peut aider a etudier les 
facteurs et conditions qui peuvent expliquer le comportement d'utilisation des SMP et 
par la, contribuer a une meilleure comprehension de sa problematique. 
Les recensions effectuees par Lee et al. (2003) et Legris et al. (2003) font 
ressortir les besoins de recherche pour le TAM. Ces auteurs, et d'autres, p. ex.: 
Benbasat et Barki (2007), soulignent la necessite d'un rapprochement de la recherche 
vers la pratique par une meilleure contextualisation des « variables externes » du 
modele, en particulier de celles qui sont relies a 1'artefact SI. Le besoin de 
contextualiser davantage le TAM dans les milieux d'affaires est en particulier 
remarque, tant par rapport a 1'artefact que par rapport aux taches du manager 
utilisateur (Lee et al., 2003 ; Legris et al., 2003). 
2.3.2 Le modele de succes des SI (ISSM) 
L'utilisation individuelle des SI a aussi ete abordee en contexte devaluation 
du succes de ces systemes. Le modele de succes des SI de DeLone et McLean (1992) 
est l'un des modeles les plus complets et les plus connus pour evaluer le succes des SI 
et on lui reconnait un role organisateur des connaissances produites (Ballantine et al., 
1996 ; Ilvari, 2005 ; Rai, Lang, et Welker, 2002 ; Seddon, 1997). 
Dans un but d'organisation et d'integration des connaissances accumulees au 
cours des recherches sur le succes des SI, DeLone et McLean (1992) regrouperent en 
six dimensions les diverses variables qu'ils recenserent a cet effet. Se fondant sur 
l'adaptation faite par Mason (1978) des travaux de Shannon et Weaver (1949) sur la 
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communication , ils organiserent ces dimensions en un modele processuel ou figurent 
la qualite du systeme, la qualite de 1'information, 1'utilisation, la satisfaction de 
l'utilisateur, 1'impact individuel et 1'impact organisationnel. 
Dans la version d'origine du modele, presentee a la figure 6, les dimensions 
identifiees par DeLone et McLean (1992) sont interreliees en un processus integrant 
des influences de type « temporel » et de type « causal » (p. 83). 
Figure 6 
Version d'origine du modele de succes des SI (DeLone et McLean, 1992) 
Qualite du 
systeme 
Utilisation 
7\ 
Qualite de 
I'information 
12 
Impact 
individuel 
Impact 
organisationnel 
Satisfaction de 
l'utilisateur 
Adapte de DeLone et McLean (1992) 
8 A partir des niveaux technique, semantique et effectif de 1'information impliques dans la 
communication et developpes par Shannon et Weaver (1949), Mason (1978) proposa une suite 
d'influences adaptees au SI: la production de I'information, correspondant au niveau technique, 
I'information produite, correspondant au niveau semantique, et la reception de I'information, son 
influence sur le recepteur et son influence sur le systeme, correspondant au niveau effectif (DeLone et 
McLean, 1992). 
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Ainsi, 
(...) la qualite du systeme et la qualite de 1'information, chacune, et 
conjointement, affectent a la fois l'utilisation et la satisfaction de 
l'utilisateur. De plus, l'utilisation peut affecter la satisfaction de 
l'utilisateur, et vice-versa. L'utilisation et la satisfaction de 
l'utilisateur sont des antecedents directs de l'impact individuel, et 
cet impact sur la performance individuelle devrait eventuellement 
avoir quelque impact organisationnel (...)(DeLone et McLean, 
1992, p. 87). 
Les auteurs ajoutent que des variables contingentes organisationnelles et 
environnementales, entre autres relatives a la technologie et au systeme evalue, 
doivent etre prises en consideration, meme si elles ne figurent pas explicitement dans 
le modele. 
Le modele de DeLone et McLean (1992) a ete remis en cause en particulier 
par Seddon (1997), qui lui reproche l'ambigui'te des ses liens, en particulier ceux qui 
impliquent la dimension d'utilisation, confondant processus et variance. Les travaux 
de Seddon (1997) ont mis en lumiere les difficultes d'utilisation de l'ISSM de 
DeLone et McLean (1992) lorsqu'on ne comprend pas sa nature de « meta-modele ». 
C'est ainsi que DeLone et McLean (2003) ont, du moins a ce qu'il nous semble, 
explique les difficultes rencontrees par Seddon (1997) de meme que l'aboutissement 
de ses travaux a un modele tres complexe de succes des SI. Chaque categorie ou 
dimension de l'ISSM comprend un tres grand nombre de variables de toutes sortes 
(DeLone et McLean, 2003 ; Rai, Lang et Welker, 2002) et la necessite de 
contextualiser le modele avant d'etablir quelque relation causale est preconisee par 
ses auteurs, particulierement en ce qui a trait a la definition des variables contingentes 
relatives au type de SI, au contexte organisationnel, a l'utilisateur et aux 
consequences de l'utilisation. 
DeLone et McLean ont propose en 2003 une nouvelle version de leur modele 
qui se veut integrative des avancees de la recherche en SI des dernieres annees. Par 
rapport au modele precedent, l'intention de l'utilisation est prise en compte et 
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intercalee entre la satisfaction et 1'utilisation, comme on peut le voir a la figure 7. On 
pourrait y voir l'influence des courants de recherche privilegiant l'explication de 
l'utilisation des SI par l'approche psychosociale (p. ex.: par le TAM). Ensuite, les 
deux niveaux d'impacts de l'utilisation sont regroupes en « avantages nets », sans 
doute sous l'influence de Seddon (1997) qui questionnait le lien entre les impacts 
individuels et les impacts organisationnels. II incombe au chercheur d'en preciser le 
niveau. Les impacts ont de plus un effet de retroaction sur la satisfaction et sur 
l'intention d'utilisation. Enfin, une dimension de qualite du service s'ajoute aux 
dimensions de qualite de l'information et de qualite du systeme. Les auteurs 
rappellent la necessite de contextualiser leur modele. 
Figure 7 
Version revisee du modele de succes des SI (DeLone et McLean, 2003) 
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Adapte de DeLone et McLean (2003) 
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Cette recherche tire avantage a recourir a 1'ISSM pour la pertinence de ses 
dimensions par rapport aux elements de la problematique d'utilisation des SMP. La 
qualite de 1'information et la qualite du systeme ont ete relevees sous diverses formes 
dans la problematique d'utilisation des SMP, soit dans la litterature recensee, soit lors 
de la residence. Les dimensions d'artefact, d'utilisation et d'impacts sont directement 
impliquees dans les questions de recherche de cette etude. 
Les pistes de recherche suggerees pour 1'ISSM mettent de l'avant le besoin 
d'utiliser ce modele dans des contextes diversifies. A cet effet, DeLone et McLean 
(1992) encouragent la prise en compte de variables contingentes organisationnelles et 
environnementales telles que la strategic organisationnelle, la taille et 
l'environnement de 1'organisation, les caracteristiques du SI a l'etude ainsi que les 
taches accomplies par ce SI. 
2.3.3 Cadre conceptuel de recherche sur l'utilisation des SMP 
Le cadre conceptuel de cette recherche s'inspire a la fois du TAM et de 
1'ISSM. Cependant, malgre les avantages que peuvent apporter ces modeles a cette 
recherche, leur niveau de contextualisation reste insuffisant pour comprendre 
pleinement et specifiquement les problemes qui affectent l'utilisation des SMP dans 
les PME d'une part, et pour eventuellement aider a concevoir les actions a 
entreprendre pour les resoudre d'autre part. Ainsi, l'approche doit rechercher, pour ce 
qui est de la qualite du systeme et de qualite de l'information, les attributs specifiques 
impliques par le role de mesure de performance. Elle doit aussi rechercher les impacts 
particuliers que peut engendrer l'utilisation de ce type de systemes. 
Pour produire des resultats pertinents au contexte de mesure de performance 
et atteindre la profondeur necessaire a la comprehension recherchee, cette etude 
privilegie une approche apparentee au developpement de modele, dans un sens 
d'extension de theorie plutot que de generation de theorie, comme 1'entendent 
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Berthon, Pitt, Ewing et Carr (2002), alors que l'extension de theorie correspond a une 
strategic de recherche qui vise a elargir la portee d'une theorie existante par 
l'adjonction de construits ou de facteurs (p. 424). Pour cette these, l'extension de 
theorie se fait par la combinaison des construits du TAM et de 1'ISSM pour former le 
cadre conceptuel. De plus, la demarche incorpore la flexibilite necessaire a la prise en 
compte d'elements pouvant emerger du terrain. 
Le travail de theorisation est ici de nature analytique au sens de Gregor 
(2006), approprie lorsque le phenomene etudie est peu connu. La theorie de type 
analytique se veut descriptive et analytique des caracteristiques des phenomenes et 
des relations a l'interieur du phenomene. Elle cherche a « dire ce qui est», sans 
etablir de liens de cause a effet ni de predictions. Les liens qu'elle expose sont plutot 
de nature associative. La theorisation analytique est generalement prealable au 
developpement de theories explicatives ou predictives. 
L'ensemble conceptuel forme par le TAM et 1TSSM sert done de guide dans 
cette etude de l'utilisation des SMP. 
La figure 8 presente le cadre conceptuel de cette recherche. On y trouve 
1'artefact SMP, avec ses dimensions de qualite d'information et de qualite du 
systeme. Ces qualites de l'artefact influenceraient l'utilisation. Les perceptions (utilite 
et facilite d'utilisation) et la satisfaction de l'utilisateur relatives a l'artefact 
influenceraient aussi l'utilisation. L'utilisation produirait des impacts individuels et 
organisationnels. Ce cadre considere de plus la possibilite d'influences contextuelles 
diverses. Les lignes qui suivent decrivent les construits de ce cadre conceptuel tels 
qu'ils ont ete consideres pour cette recherche. 
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Figure 8 
Cadre conceptuel de recherche sur 1 "utilisation des SMP 
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2.3.3.1 Le construit d'artefact SMP : qualite du systeme et qualite de I'information 
Les construits de qualite du systeme et de qualite de I'information que Ton 
retrouve dans 1'ISSM et tels qu'ils ont ete operationnalises au cours des recherches 
montrent une representation de 1'artefact centree sur les perceptions de celui-ci par 
l'utilisateur en fonction de ses objectifs d'utilisation davantage que sur des attributs 
objectivement observables. La recension de DeLone et McLean en 1992 des etudes 
du succes des SI faisait deja ressortir cette tendance. 
Cette approche par les qualites percues du SI semble offrir peu de 
contextualisation par rapport a 1'artefact etudie. 
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II est facile en effet de remarquer que les meme « qualites » reviennent d'une 
etude a l'autre, d'un artefact a l'autre, malgre revolution des TI9. Deja la 
terminologie employee prete a confusion. En effet, le sens premier du terme 
« qualite », presente comme synonyme d'« attribut », fait reference a « une maniere 
d'etre plus ou moins caracteristique »10 et on croirait a prime abord qu'il s'agit de 
caracteristiques de 1'artefact. 
Les etudes faites au moyen de 1'ISSM semblent continuer a privilegier 
l'approche par les qualites percues (p. ex.: Ballantine, Bonner, Levy, Martin, Munro 
et Powell, 1996 ; Iivari, 2005 ; Rai et al., 2002), malgre l'invite a clarifier ces 
construits quant a la nature meme des applications TI du SI etudie (Seddon, 1997, p. 
244). Quelques chercheurs ont cependant montre leur interet pour une 
contextualisation plus marquee de ces construits, a l'exemple de Roldan et Leal 
(2003). Ces auteurs ont eu recours, pour leur etude des EIS a partir de 1'ISSM, a une 
liste d'attributs propres a ce type de systeme releves de la litterature (entre autres 
ceux etablis par Bergeron et Raymond, 1992) pour appuyer les construits de qualite 
du systeme et de qualite de l'information. 
L'importance de 1'artefact comme axe central de la recherche en SI est rappele 
a maintes reprises dans la litterature (p. ex.: Benbasat et Zmud, 2003 ; Orlikowski et 
Iacono, 2001 ; Weber, 2003 ; Whinston et Geng, 2004). On deplore l'importance 
donnee au contexte de 1'artefact plutot qu'a 1'artefact meme, qui disparait de 
l'objectif, tenu pour acquis ou presume non problematique (Orlikowski et Iacono, 
2001). 
9 Par exemple, les « qualites du systeme » recensees par DeLone et McLean en 1992 pour les etudes 
faites sur une variete d'artefacts, entre autres disponibilite, fiabilite, adaptabilite, temps de reponse, 
seront retenues par ces auteurs en 2003 pour le construit de qualite de systeme lors de l'etude d'un 
systeme de commerce electronique (DeLone et McLean, 2003). La meme observation peut etre faite 
pour le construit de qualite de l'information, alors que les memes « qualites » sont reprises d'une 
recherche a l'autre au fil des ans (p. ex.: exacte, complete, pertinente, a temps, etc.). 
10 Le Petit Robert, 1996, p. 1831. 
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Considerant l'objectif poursuivi, cette recherche ne pouvait se satisfaire de 
l'approche par les qualites percues, a cause de son faible niveau de contextualisation 
par rapport a l'artefact. Aussi avons-nous choisi une approche s'apparentant a celle 
utilisee par Roldan et Leal (2003) et fondee sur une liste d'attributs elaboree a partir 
de notre recension de la litterature sur les SMP. 
En consequence, le mode de representation de l'artefact SMP dans le cadre 
conceptuel, en accord avec la definition emise par Orlikowski et Iacono (2001) pour 
les artefacts SI, c'est-a-dire comme « ensembles de caracteristiques materielles et 
culturelles se presentant sous des formes socialement reconnaissables telles que des 
equipements et des logiciels » (p. 121)11, mettra en evidence l'ensemble des 
caracteristiques qui forment l'artefact SMP quant au systeme et a l'information 
produite, ceci dans le but d'exploiter la specificite de ces systemes pour caracteriser 
le phenomene etudie. 
Cette approche par les caracteristiques de l'artefact, plutot que par les qualites 
percues de l'artefact par 1'utilisateur, permet de plus d'eviter une possible redondance 
avec les construits de perception du TAM, des auteurs ayant note a cet effet des liens 
forts entre la qualite de 1'information et l'utilite percue d'une part (p. ex.: Seddon et 
Kiew, 1994, dans Rai et ah, 2002, p. 52), et entre la qualite du systeme et la facilite 
d'utilisation percue d'autre part (p. ex.: Doll et Torkzadeh ; Rai et ah, 2002). 
2.3.3.2 Le construit d'utilisation 
Dans la litterature en SMP, le peu de recherches effectuees sur 1'utilisation 
meme des SMP fait en sorte que les references possibles sont reduites. On en pergoit 
neanmoins 1'idee d'une utilisation continue, axee sur le contenu informationnel. A 
titre d'exemple, Bourne et al. (2000), dont l'etude peut etre consideree comme l'une 
11 «those bundles of material and cultural properties packaged in some socially recognizable form 
such as hardware and/or software ». 
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des rares ayant produit des connaissances empiriques sur 1'utilisation des SMP, 
traitent de 1'utilisation d'indicateurs de performance (« use of performance 
measures ») pour mesurer le succes de 1'implantation de la strategie et pour ensuite en 
verifier la validite par effet de retroaction. 
La litterature en SI reconnait l'importance de 1'utilisation comme variable 
dependante-clef en recherche sur les SI de gestion (DeLone et McLean, 1992). Les 
determinants de 1'utilisation ont fait 1'objet de plusieurs etudes comme le recensent 
Karahanna, Straub et Chervany (1999). On observe un large consensus parmi les 
chercheurs en SI pour reconnaitre 1'utilisation comme variable incontournable dans 
1'etude des avantages que peuvent procurer les SI (Straub, Limayem et Karahanna-
Evaristo, 1995). 
On retrace dans la litterature en SI plusieurs construits d'utilisation plus ou 
moins developpes ou ajustes au contexte etudie. Sans en faire une revue exhaustive, 
on y retrouve des notions d'utilisation generale (« system usage »12), d'utilisation 
precise d'une fonctionnalite TI (p. ex.: avec la notion d'« absorption cognitive »13), 
d'utilisation continue (p. ex.: « IS continuance »14), etc. L'utilisation continue d'un SI 
plutot que son adoption initiale tend a etre considered comme le veritable indicateur 
du succes d'une implantation de SI (Cheung et Limayem, 2005). Nous avons prefere 
pour cette etude un concept d'utilisation porteur d'une idee de continuite et ne se 
limitant pas a l'etape d'adoption d'un SI. Nous avons aussi privilegie une 
consideration elargie de l'utilisation qui, tout en etant contextualisee au type 
d'artefact utilise, ne se limite pas a ses aspects technologiques. 
12 « System usage » : «the utilization of information technology (IT) by individuals, groups or 
organizations (...) » (Straub et al., 1995, p. 1328). Selon ces auteurs, son imprecision engendre des 
problemes de conceptualisation et d'operationnalisation. 
13 « Cognitive absorption »: « (...) a state of deep involvement with software » (Argawal et Karahanna, 
2000, p. 665). 
14 « IS continuance » : «IS continuance describes behavior patterns reflecting continued use of a 
particular IS. Continuance refers to a form of post-adoption behavior. » (Cheung et Limayem, 2005, p. 
472). 
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Cette approche a ete jugee plus appropriee a la situation du chef de PME qui 
utilise son SMP dans la gestion continue de la performance de son entreprise. 
Nous avons done defini pour cette recherche l'utilisation en fonction de son 
sens premier d'« action d'utiliser », ou « utiliser » fait reference a « faire servir a une 
fin precise »15. Importance, done, de la notion de finalite dans la comprehension de 
l'utilisation. Notre recherche reconnait cette importance. Elle privilegie la finalite et 
le role et de Taction et ne se focalise pas sur le moyen de Taction. En consequence, 
elle prend en compte les buts et les fonctions de l'utilisation pour comprendre le 
phenomene d'utilisation des SMP, plutot que se centrer sur les fonctionnalites 
informatiques de ces systemes. 
Cette approche apparait plus pertinente lorsque Taction d'utilisation etudiee 
couvre Tensemble des activites de Torganisation, a court ou a long terme, 
operationnelles ou strategiques. Elle semble aussi plus adaptee lorsqu'on etudie des 
artefacts SMP dont on prevoit au depart la grande variete d'une situation a Tautre. 
Le terme « fonction » est done utilise ici dans un sens de « role caracteristique 
d'un element dans un ensemble »16 et non pour designer une fonctionnalite ou 
capacite fonctionnelle de systeme informatique. Les fonctions manageriales pour 
lesquelles on utilise le SMP sont ainsi etudiees, ce qui permet de rattacher les 
resultats obtenus a Tutilite theorique de ces systemes. 
2.3.3.3 Le construit de satisfaction 
Le construit de satisfaction est frequemment utilise dans la recherche en SI en 
raison de Timportance qu'on lui accorde dans Tetude du succes des SI (Delone et 
McLean, 1992, 2003 ; Rai et al, 2002 ; Woodroof et Kasper, 1998). On observe 
15 Le Petit Robert, 1996, p. 2348. 
16 Le Petit Robert, 1996, p. 942. 
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cependant une absence de consensus quant a sa definition, qui se traduit par une 
profusion de methodes employees pour le mesurer (Myers, Kappelman et Prybutok, 
1998 ; Woodroof et Kasper, 1998). 
Alors que DeLone et McLean (1992) considerent la satisfaction d'un point de 
vue global, elle est associee dans la plupart des etudes a des aspects particuliers de la 
qualite du systeme et de la qualite de l'information (Iivari, 2005). Compte tenu de 
l'objectif de cette recherche qui vise a mieux connaitre la nature distinctive de 
l'artefact SMP et de l'accent mis, en consequence, sur ses attributs, notre approche a 
privilegie une consideration de la satisfaction portant sur diverses caracteristiques du 
SMP plutot que d'emprunter une approche globale. 
Ainsi, pour les fins de cette etude, le construit de satisfaction, prenant en 
compte les divers attributs du SMP, serait de l'ordre de la definition de Raymond 
(1985) elaboree pour l'etude des systemes d'information de gestion dans les PME, 
c'est-a-dire une «attitude multidimensionnelle envers divers aspects du MIS 
(« management information system ») relatifs a la qualite de l'output, a l'interface 
homme machine (...)», qui s'apparente elle-meme a la definition de Bailey et 
Pearson (1983): « situation donnee ou se rencontrent des sentiments et des attitudes 
envers une variete de facteurs » I 7 (p. 531, dans Rai et ah, 2002, p. 58). 
2.3.3.4 Les construits d'utilite pergue et de facilite pergue d'utilisation 
Les construits d'utilite percue et de facilite percue d'utilisation sont, dans le 
TAM, les principaux construits explicatifs de l'intention d'utiliser et de l'utilisation 
d'un SI (ou d'une TI). lis ont ete selectionnes par Davis (1989) a partir de la theorie 
de Taction raisonnee parmi d'autres determinants possibles du comportement. 
« (...) satisfaction is a given situation in the sum of one's feelings or attitudes toward a variety of 
factors affecting that situation. » 
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Pour cette recherche, nous leur avons conserve le sens que leur a donne Davis 
(1989), c'est-a-dire pour l'utilite percue, la perception qu'utiliser un systeme 
particulier ameliorera la performance du travail (« would enhance his or her job 
performance » p. 320), et pour la facilite percue d'utilisation, la perception qu'utiliser 
ce systeme se fera sans effort (« would be free of effort », p. 320). 
2.3.3.5 Les construits d'impacts 
Les impacts sont probablement, avec 1'artefact, le construit qu'il nous fallait le 
plus contextualiser pour faire ressortir la nature des SMP. Tant pour les impacts 
individuels que pour les impacts organisationnels, nous nous sommes ici egalement 
refere au sens commun du terme, c'est-a-dire « effet d'une action »l . Pour tenir 
compte de l'effet holistique des SMP dans la gestiori de la performance, les impacts 
organisationnels de l'utilisation ont ete declines en impacts sur la cohesion, sur la 
gestion et sur la performance. 
2.3.3.6 Les facteurs contextuels 
Les facteurs contextuels pour cette recherche ont ete selectionnes en fonction 
de leur pertinence par rapport aux objectifs de cette recherche. Deja observes lors de 
la residence en milieu de pratique et releves par ailleurs lors de la recension de la 
litterature, ils se rattachent au contexte entrepreneurial (profil strategique du chef, sa 
formation, son experience, son emploi du temps) au contexte organisationnel (taille, 
age, secteur de l'entreprise, proportion des activites manufacturieres) et a 
l'environnement d'affaires (incertitude, hostilite). 
Le Petit Robert, 1996. 
TROISIEME CHAPITRE 
CADRE OPERATOIRE 
Plusieurs devis de recherche sont possibles par rapport a une problematique, et 
la qualite d'un devis de recherche repose sur la logique et la coherence de I'ensemble 
de la demarche de recherche (Royer et Zarlowski, 2003). 
Notre recension de la litterature nous a permis d'observer que la recherche 
effectuee en SMP semble beneficier de la combinaison de plusieurs approches. A titre 
d'exemple, les recherches empiriques effectuees sur les SMP par l'equipe de 
Cranfield, travaux auxquels nous avons deja fait reference, semblent avoir suivi 
jusqu'ici des strategies de recherche mixtes reposant sur l'etude de cas, pouvant au 
besoin tirer parti des avantages de la recherche-action, avec, comme complement, 
l'enquete par questionnaire. Mettant a profit un programme de recherche s'etendant 
sur plusieurs annees, les chercheurs de ce groupe ont pu combiner des approches 
transversales et longitudinales. Des methodes de cueillette diversifiees ont permis de 
recueillir des donnees de natures qualitative et quantitative. 
L'etat des connaissances, peu etendues, pour ce qui est de l'utilisation des 
SMP dans les PME, et notre objectif de recherche de mieux comprendre ce 
phenomene, justifiaient l'elaboration d'un devis de recherche permettant flexibilite et 
ouverture. Afin de produire la richesse de resultats souhaitee, l'approche choisie ne 
pouvait se limiter au test de modele. Le cadre conceptuel presente dans le chapitre 
precedent se devait d'etre utilise comme guide plutot que comme modele a tester, en 
favorisant eventuellement l'emergence d'un modele contextualise. Recourir a des 
theories et modeles a priori en developpement de modele procure l'avantage d'une 
mesure de construits plus focalisee (Eisenhardt, 1989). 
Les lignes qui suivent presentent les choix methodologiques de cette 
recherche. Une premiere partie expose la perspective epistemologique qui la sous-
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tend (3.1), suivie d'une deuxieme partie exposant la strategie de recherche empruntee 
(3.2). Une troisieme partie decrit l'echantillonnage effectue et le terrain d'etude (3.3). 
Les parties quatre et cinq presentent respectivement les methodes de collecte (3.4) et 
d'analyse des donnees (3.5). Une sixieme et derniere partie revoit les aspects relatifs a 
la qualite de l'etude (3.6). 
3.1 PERSPECTIVE EPISTEMOLOGIQUE 
Selon Royer et Zarlowski (2003), il n'existe pas de lien simple entre un 
positionnement epistemologique particulier et la methode suivie par une recherche. 
Une methode de recherche est reliee a une posture epistemologique particuliere par 
l'objectif a atteindre et par sa facon de faire. D'apres Perret et Seville (2003), chaque 
posture renvoie a un objectif de recherche, a une maniere et a une qualite de 
connaissances produites specifiques. 
Les choix methodologiques assurent la coherence du projet de recherche et, 
afin de permettre 1'evaluation de cette coherence, la posture epistemologique choisie 
pour la recherche doit etre clairement enoncee (Royer et Zarlowski, 2003). 
Les etudes recensant les approches empruntees pour la recherche en SI 
indiquent une preference pour les approches positivistes et interpretativistes en 
particulier, avec une predominance pour la premiere approche (Lee et Baskerville, 
2003), bien que plusieurs militent en faveur d'une ouverture plus grande a d'autres 
paradigmes (Alavi et Carlson, 1992 ; Orlikowski et Baroudi, 1991). 
Selon Perret et Seville (2003), la realite est constatee, dans le paradigme 
positiviste, par l'individu, ou le chercheur, qui en sont independants et qui ne peuvent 
l'influencer. La connaissance est produite par la decouverte et est axee sur la 
recherche des causalites impliquees par les lois que suit la realite (accent sur 
l'explication). En sciences sociales, les causalites non lineaires et complexes 
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expliquent des faits sociaux par des « raisons economiques, politiques et techniques » 
(p. 23). La valeur de la connaissance repose sur des principes de verifiabilite (par 
verification empirique), de confirmabilite (degre de probability avec lequel un enonce 
est confirme) et de refutabilite (« une theorie est scientifique si elle (...) admet que 
certains resultats peuvent l'infirmer » (Perret et Seville, 2003). 
Selon les memes auteurs, la realite n'a pas d'experience propre dans le 
paradigme interpretativiste et ne peut etre atteinte directement. Elle provient de 
1'interpretation que font les individus des evenements et de leur contexte a partir de 
leurs motivations. Elle est comprise par l'individu (premier niveau de 
comprehension) et cette comprehension est comprise par le chercheur (deuxieme 
niveau de comprehension). La realite et le sujet (et le chercheur) sont 
interdependants. La connaissance est engendree par 1'interpretation et est axee sur la 
recherche des motivations des acteurs (accent sur la comprehension). L'immuabilite 
et l'universalite des principes de valeur de la connaissance, ainsi que le suivi d'une 
logique deductive, sont remis en cause, la specificite des sciences sociales est mise de 
l'avant. Les criteres de validite de la connaissance relevent de l'approche 
idiographique et de la capacite d'empathie du chercheur (Perret et Seville, 2003). 
Nous considerons que l'objectif de cette recherche, par l'attention particuliere 
portee a un artefact qu'elle vise a decrire, incite a l'adoption d'une perspective qui 
respecte la valeur ontologique de 1'objet a etudier, et le paradigme positiviste semble 
ici indique. Toutefois la prise en compte des conditions de cette recherche, en 
particulier la presence du chercheur sur place et son implication dans la 
representation de la realite etudiee, necessaires a la realisation de la partie 
exploratoire de l'objectif de recherche, suggeraient un assouplissement de 
perspective. A ce titre, l'idee d'un positivisme amenage ou realiste au sens de Miles 
et Huberman (2003) tenant compte des contingences reconnues de la recherche dans 
les organisations nous a semble appropriee. 
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Nonobstant une utilisation flexible et ouverte du cadre conceptuel dans une 
optique de developpement de theorie plutot que strictement de test de theorie, le devis 
de cette recherche est compatible en plusieurs points avec une posture positiviste. 
Comme le montrent les sections qui suivent, il a cherche a minimiser l'influence du 
chercheur et a favoriser la corroboration et l'exposition a la refutation. 
3.2 STRATEGIE DE RECHERCHE 
Le choix d'une strategic19 pour la recherche appliquee dans les organisations 
implique de prendre en compte la complexity des contextes et la rarete des 
circonstances permettant un controle satisfaisant de variables (Robson, 2002). A cet 
effet, plusieurs preconisent entre autres le recours a l'etude de cas, a l'etude de cas 
multiples et a l'etude terrain (« field study ») (Boudreau, Gefen et Straub, 2001 ; 
Robson, 2002 ; Stone, 1978 ; Yin, 2003). 
3.2.1 L'etude de cas 
Selon Yin (2003), «une etude de cas est une demarche de recherche 
empirique permettant d'investiguer un phenomene contemporain dans son contexte 
reel, particulierement lorsque les frontieres entre le phenomene et son contexte ne 
sont pas clairement evidentes » (p. 13). L'etude de cas se tire bien d'affaire lorsque le 
nombre de variables est superieur au nombre d'unites etudiees et permet de faire 
appel a de multiples sources de donnees rendant possible leur convergence par 
triangulation (Yin, 2003). 
Cette strategie permet l'examen en profondeur d'unites dans leurs contextes et 
fait habituellement appel a un eventail varie de techniques de cueillette, telles 
19 Pour les fins de ce travail, une « strategie » de recherche renvoie a une « orientation generate prise 
pour resoudre des questions de recherche » (Robson, 2002, p. 77). 
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l'observation, l'entrevue, l'analyse documentaire et d'archives, et l'etude d'artefacts 
(Miles et Huberman, 2003 ; Robson, 2002 ; Yin, 2003). Les donnees recueillies sont 
generalement qualitatives, mais les donnees quantitatives ne sont pas exclues 
(Robson, 2002 ; Yin, 2003). L'etude de cas se realise sans controle ni manipulation 
de variables de la part du chercheur (Boudreau et al, 2001 ; Yin, 2003). Sa flexibilite 
permet de servir des objectifs de recherche de divers types, confirmatif, exploratoire 
et descriptif (Miles et Huberman, 2003 ; Yin, 2003). 
En ce qui concerne le nombre d'unites etudiees, les descriptions varient selon 
les auteurs. Pour certains, l'etude de cas ne s'interesse qu'a une seule unite (Stone, 
1978), pour d'autres, le champ d'etude peut s'elargir a un petit nombre d'unites 
seulement (Boudreau et al., 2001 ; Robson, 2002). Pour d'autres encore, le nombre 
d'unites etudiees n'a rien a voir avec la strategic, qui reste la meme, qu'elle se 
focalise sur un seul cas ou en etudie plusieurs (Miles et Huberman, 2003 ; Yin, 2003). 
3.2.2 L'etude de cas multiples et l'etude terrain (« field study ») 
L'etude de plusieurs cas procure l'avantage de limiter la dependance 
contextuelle associee aux etudes qualitatives (Drucker-Godard, Ehlinger et Grenier, 
2003). Cette approche est recommandee par plusieurs auteurs pour renforcer la 
generalisabilite d'une recherche (Drucker-Godard et al., 2003 ; Eisenhardt, 1989 ; 
Yin, 2003) et la validite de ses resultats dans 1'ensemble (Miles et Huberman, 2003 ; 
Yin, 2003). 
L'etude de cas multiples est une approche de plus en plus utilisee pour ses 
avantages analytiques (Yin, 2003) et conceptuels (Miles et Huberman, 2003). Elle 
permet en effet de verifier comment le phenomene etudie varie dans differentes 
conditions. Pour Yin (2003) ainsi que Miles et Huberman (2003), le nombre d'unites 
etudiees est affaire de contraintes et de faisabilite et ces auteurs ne font pas de 
distinction particuliere basee sur le nombre de cas etudies. Pour d'autres auteurs tels 
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Stone (1978) et Boudreau et al. (2001), les consequences de l'arbitrage entre la 
profondeur et 1'etendue doivent etre prises en compte, ce qui justifie la consideration 
comme strategic a part entiere des approches prevoyant un nombre de cas depassant 
un certain seuil. Stone (1978) presente ainsi l'« etude terrain* («field study ») 
comme une strategic oil... 
...la recherche est ex post facto en nature, sans manipulation de 
variables par le chercheur, ou des systemes intacts se produisant 
naturellement sont les objets d'etude, ou les variables sont 
systematiquement mesurees, ou le chercheur tente de minimiser son 
intrusion dans le systeme etudie et ou l'objectif peut etre 
exploratoire, descriptif ou centre sur le test d'hypofhese (p. 129). 
Pour leur part, Boudreau et al. (2001) presentent les « etudes terrain » comme 
des 
...recherches («inquiries ») non experimentales se deroulant dans 
des systemes naturels. Les chercheurs ayant recours a ce type de 
strategic ne peuvent manipuler les variables independantes ni 
controler 1'influence des variables confondantes. Comme 
techniques de collecte de donnees, cette strategic a recours au 
questionnaire, administre en personne, par courriel, par courrier, ou 
diffuse sur le web, a l'entrevue dont les transcriptions seront codees 
pour l'analyse quantitative, ou peut utiliser d'autres techniques. Les 
chercheurs emploieront quelques fois Texpression « etude de cas 
multiples » (« multiple cases studies ») pour designer des strategies 
de recherche qui, lorsqu'elles ont une douzaine de sites ou plus, 
relevent davantage de l'etude terrain (« field study ») (p. 3). 
Plus precise que la definition offerte par Stone (1978), la definition proposee 
par Boudreau et al. (2001) semble vouloir delimiter les grandes lignes d'une approche 
capable de prendre en compte un nombre relativement eleve de cas, avec adaptation 
des methodes de collectes, ouvrant la porte a une diminution d'emphase sur la 
profondeur et la contextualisation, mais s'apparentant a l'etude de cas plutot qu'a 
l'enquete. Les auteurs en soulignent d'ailleurs la communaute des moyens de 
collecte: les « etudes terrains et les etudes de cas se caracterisent par leur recours aux 
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questionnaires, aux entrevues a transcription codee, ou a 1'observation systematique 
comme techniques preferees de collecte de donnees » (Boudreau et ah, 2001, p. 4). 
Les questions de recherche determinent le choix de la strategie de recherche 
(Yin, 2003). Notre question de recherche generate «Qu'est-ce qui explique 
1'utilisation des SMP dans les PME ? » suggere une strategie permettant une certaine 
profondeur (Yin, 2003), ce que permettent les etudes de cas positivistes (Pare, 2001). 
Toutefois, nous avons fait le choix de l'enquete qualitative au sens de « field study » 
tel que le presentent Stone (1978) et Boudreau et al. (2001), afin de reduire la 
dependance relativement aux contextes. La combinaison entre etendue et profondeur 
que permet cette alternative nous semblait offrir la capacite explicative recherchee 
tout en favorisant la generalisabilite et la transferabilite des resultats (Lee et 
Baskerville, 2003). 
3.3 ECHANTILLONNAGE ET DESCRIPTION DU TERRAIN D'ETUDE 
Selon Hlady Rispal (2002), l'echantillonnage theorique produit des cas 
appartenant a une meme population theorique tout en presentant des situations 
diversifies, et se realise en favorisant l'homogeneite des cas, la diversite des 
contextes, si possible dans des proportions equilibrees, et le potentiel de decouverte. 
L'application de ces principes d'echantillonnage se fait selon une perspective de 
contribution a la fois scientifique et manageriale. La diversite des contextes est 
recherchee en fonction des facteurs contextuels pour lesquels on soup§onne un effet 
sur l'utilisation des SMP. L'echantillonnage theorique augmente la generalisabilite 
des resultats et favorise le developpement de theories (Eisenhardt, 1989). 
Guide par les resultats de la residence en milieu de pratique, l'echantillonnage 
theorique prevoyait a l'origine un nombre de 12 PME quebecoises sur la base de 
classes a priori formees a partir de la presence/absence d'artefacts SMP internes et 
externes, avec recherche d'une variete de contextes (p. ex.: secteur, taille, region) 
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(Eisenhardt, 1989 ; Yin, 2003). Ce nombre avait ete fixe a 12 pour permettre une 
analyse par replication (Yin, 2003) entre des classes composees d'au moins trois 
entreprises par classe. Quelques entreprises sans SMP devaient completer 
1'echantillon. 
Des criteres avaient aussi prealablement ete fixes pour l'identification et la 
circonscription de l'artefact dans l'entreprise (Garengo et al., 2005). La description 
suivante fut transmise aux chefs dans les echanges precedant l'entrevue : 
Systeme de mesure de performance (SMP): systeme fournissant 
une information integree des divers aspects de la performance de 
l'entreprise (marche, production, employes, etc.) et ne se limitant 
pas a produire 1'information comptable a la base des etats financiers 
traditionnels. Un SMP peu donner une information financiere et non 
financiere, prospective et retrospective, quantitative et qualitative, 
etc. Le SMP a pour role essentiel mais non exclusif d'assister le 
gestionnaire dans sa prise de decision strategique. 
SMP interne : II est informatise, acquis ou developpe 
specifiquement pour l'entreprise. Le tableau de bord du gestionnaire 
est un exemple de SMP interne. 
SMP externe : II est offert et gere par un fournisseur externe ou par 
un consultant. Le PDG® manufacturier est un exemple de SMP 
externe (pour une description de cet outil diagnostic de la 
performance organisationnelle, voir le site suivant : 
http://www.uqtr.ca/~larepel/Larepe/pdg/). 
La strategie d'echantillonnage devait assurer la selection d'entreprises qui 
pratiquaient la MGP a l'aide d'outils qui repondaient a cette definition. 
L'identification des entreprises s'est faite avec l'assistance d'une association 
industrielle (Drucker-Godard et al., 2003) et du milieu de recherche du chercheur. 
Les communications entre le chercheur et le chef effectuees avant l'entrevue, par 
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telephone et par courriel, permettaient de confirmer la presence des criteres 
recherches20. 
Au fur et a mesure du travail terrain, il s'est toutefois avere impossible de 
respecter les classes a priori de 1'echantillonnage theorique, a cause de la trop grande 
variete de situations relativement aux SMP et a leurs contextes d'utilisation. II fut 
alors decide d'augmenter l'echantillon pour permettre une eventuelle classification a 
posteriori. Le nombre d'entreprises est alors passe a 16, privilegiant, pour les raisons 
que nous exposons ci-apres, la presence d'un artefact SMP utilise, la variete des 
contextes et la richesse des experiences. Le tableau 6 montre le resultat de 
1'echantillonnage reel par rapport a 1'echantillonnage prevu. 
Tableau 6 
Resultat de 1'echantillonnage theorique 
Critere : 
diverses situations 
deSMP 
SMP externe 
SMP externe et SMP 
interne 
SMP interne 
Sans SMP 
Echantillonnage 
Prevu 
12 PME pratiquantes, 
quelques unes 
non pratiquantes 
4 PME 
4 PME 
4 PME 
2-3 PME 
Reel 
16 PME 
toutes pratiquantes 
2 PME 
7 PME 
7 PME 
-
A,H 
B, F, G, K, L, M, 0 
C, D, E, N, P, Q, R 
-
L'echantillon theorique d'origine devait inclure des sites avec et sans SMP. 
L'echantillon reel, qui ne prevoit pas de sites sans SMP, est le resultat de l'adaptation 
du devis de recherche a la realite des artefacts decouverte sur le terrain, de facon a 
permettre de poursuivre l'objectif de recherche fixe. 
Les documents de la correspondance preparatoire a l'entrevue sont presentes a l'annexe A. 
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En effet, la constatation sur le terrain d'une grande variete de configurations 
de ces systemes nous a fait prendre conscience de la necessite de porter une attention 
particuliere aux caracteristiques des artefacts davantage qu'a leur presence ou absence 
dans les entrerpises. Cette constatation venait conforter d'ailleurs 1'impression d'un 
probleme definitionnel des SMP pressentie lors de la recension de la litterature, 
problems plus tard formellement reconnu (Franco-Santos et ah, 2007). Mettre 
1'accent sur les caracteristiques des SMP devenait indispensable en particulier pour 
mieux comprendre non seulement 1'utilisation de ces systemes mais l'ensemble des 
elements du cadre conceptuel. Dans ce contexte, l'application du devis d'origine 
presentait des difficultes importantes pour le controle des variables reliees a 1'artefact. 
Evaluer l'utilite « marginale » d'un SMP par 1'etude comparative d'entreprises qui 
possedent ou non des SMP suppose ainsi 1'etude de systemes presentant les memes 
variables dans toutes les situations etudiees, ou 1'etude de divers SMP dont le 
chercheur controle toutes les variables. L'etat actuel des connaissances exigeait a 
notre avis d'etudier le role des caracteristiques des SMP plutot que le role des SMP 
vus comme une megavariable, pour ainsi contribuer aux travaux de definition des 
SMP. 
L'echantillonnage effectue a procure la variete necessaire a l'affranchissement 
des contextes (Drucker-Godard et al., 2003), ce qui etait son objectif premier. 
Comme on peut le voir au tableau 7, les 16 entreprises presentent des profils varies 
quant a leur taille, a leur age et a leur secteur. 
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3.4 COLLECTE DES DONNEES 
Le mode de collecte des donnees consistait en une entrevue en profondeur 
realisee par le chercheur, d'une duree moyenne de deux heures, dans l'entreprise avec 
le chef utilisateur. L'influence determinante du chef de PME dans l'elaboration de la 
strategie et dans la gestion de la performance de l'entreprise en fait 1'informant-clef 
(Spanos et Lioukas, 2001). Le chef de PME est la personne la mieux placee pour 
decrire 1'artefact SMP et son utilisation, puisque, comme premier responsable de la 
gestion de la performance de son entreprise, il est l'instigateur du SMP et en est le 
principal utilisateur. 
Les objectifs de recherche et le choix de l'enquete qualitative comme strategie 
indiquaient la pertinence d'une approche associant etendue et profondeur, ce qui 
impliquait une approche de collecte a la fois structured et flexible, permettant la 
gestion d'un nombre important de donnees (Boudreau et al., 2001 ; Miles et 
Huberman, 2003) sans nuire a l'obtention de la richesse desiree. 
Le travail de collecte fut effectue en parallele avec le travail d'analyse de 
fa§on a permettre les ajustements necessaires a l'approche de collecte (Eisenhardt, 
1989 ; Miles et Huberman, 2003 ; Yin, 2003). 
Chaque entrevue faisait l'objet d'un enregistrement sonore. Elle etait initiee 
par un entretien semi-directif que suivait 1'administration d'un questionnaire. Cet 
ordre evitait les biais induits par des questions initiales trop directes (Vandenbosch et 
Huff, 1997). 
1) L'entretien portait principalement sur les activites de MGP dans 
l'entreprise et avait soin d'identifier l'outil de MGP le plus utilise, de confirmer sa 
nature SMP, de le circonscrire de concert avec le chef parmi l'ensemble des SIO de 
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l'entreprise et d'en obtenir une description detaillee. L'entretien etait initie par les 
deux questions suivantes : 
« Quelle definition faites-vous de la performance de votre entreprise ? » 
«Comment et avec quels outils mesurez-vous et gerez-vous cette 
performance ? » 
2) Le questionnaire portait sur tous les aspects du cadre conceptuel. Chaque 
construit y est represente dans une section qui lui est specifiquement rattachee. On 
retrouve ainsi tous les aspects relatifs aux deux modeles theoriques de depart, le TAM 
et 1'ISSM, de meme qu'aux trois contextes considered, soit le contexte 
entrepreneurial, le contexte organisationnel et le contexte environnemental (le 
questionnaire est produit a l'annexe B). 
Lors de 1'administration du questionnaire, il etait possible au chef de revenir 
sur des points passes, d'ajouter des reponses non prevues, d'expliquer ses reponses, 
de demander des precisions. Le chercheur se permettait, lorsque necessaire, de 
demander des explications, de clarifier des aspects restes imprecis. Des notes etaient 
prises lors de l'entrevue. Des notes et remarques reflexives etaient aussi redigees dans 
les 24 heures suivant l'entrevue (Dube et Pare, 2003 ; Miles et Huberman, 2003 ; Yin, 
2003). Lorsque possible, un examen des documents relies au SMP etait effectue sur 
place ou apres l'entrevue lorsque le repondant en remettait copie au chercheur. Les 
activites de collecte furent menees sur une periode de 15 mois (d'avril 2006 a juin 
2007). 
Les sections du questionnaire ont ete composees autant que possible a partir 
d'instruments de mesure preexistants dont la validite est reconnue par la communaute 
de recherche. Lorsque requises, des modifications ont ajuste le contenu des enonces 
et l'approche de mesure. Dans le premier cas, elles etaient apportees strictement pour 
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des fins d'adaptation a la specificite de 1'artefact SMP et au contexte de la PME ou le 
chef en est le principal utilisateur (p. ex.: selection d'enonces, adaptation des termes, 
ajout d'enonces juges manquants et releves lors de la recension de la litterature et des 
activites de residence). Dans le deuxieme cas, elles etaient apportees pour des fins de 
simplification ou encore de recherche de donnees complementaires (p. ex.: reduction 
des echelles de sept a cinq niveaux, conversion d'echelle). L'ajout d'une option « ne 
s'applique pas » (NA), qui fut etendue a la plupart des instruments de mesure, se 
justifiait par l'objectif d'exploration de l'etude, alors qu'elle demarrait sans 
presomption de la presence ou de l'absence d'elements ou de caracteristiques. Elle 
permettait de plus d'eviter que le repondant ne percoive l'entrevue comme un 
exercice d'evaluation negative de son systeme et de son utilisation. 
Lorsque la specificite de 1'artefact et de son contexte exigeait la conception de 
nouveaux outils, la regie suivie etait de se referer autant que possible aux instruments 
de mesure preexistants et d'en respecter le principe quant a l'objet mesure. II en fut 
ainsi pour les fonctions de l'utilisation et pour les perceptions d'utilite et de facilite 
d'utilisation du SMP. Un intrument de mesure, celui des buts de l'utilisation, fut 
construit de toutes pieces. Dans tous les cas, le travail de conception se fondait sur les 
resultats de notre recension de la litterature en SMP et en SI, ainsi que sur les 
informations obtenues des activites de la residence. 
Ponderation des enonces. Enfin, lorsque le travail de preparation des donnees 
effectue lors de la transcription des enregistrements et de la triangulation entre les 
diverses sources de donnees revelait, pour une question ou un enonce particulier, un 
manque de clarte ou une interpretation irreguliere de la part des repondants, la 
question ou l'enonce, alors juge inutilisable par manque de fiabilite, etait rejete 
(Miles et Huberman, 2003). Les elements non retenus pour les fins de l'etude sont 
distingues par des zones ombragees dans le questionnaire presente a l'annexe B. 
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Le tableau 8 et les lignes qui suivent presenters et decrivent les instruments de 
mesure utilises pour chaque aspect mesure du cadre conceptuel, leur reference au 
questionnaire d'entrevue, leurs sources ainsi que le travail d'adaptation ou de 
conception effectue le cas echeant. 
3.4.1 L'artefact SMP 
La mesure de l'artefact se voulait contextualisee au type specifique de SI que 
sont les SMP. A cet effet, le chef devait identifier les attributs de son SMP sur une 
liste qui lui etait presentee. Cette liste fut construite a partir d'un outil developpe par 
Bergeron et Raymond (1992) pour l'etude des EIS et adapte au contexte specifique 
des SMP en PME a partir de la recension de la litterature (p. ex. : Garengo et ah, 
2005 ; Kaplan et Norton, 1992, 1996b ; Sharif, 2002) et des informations obtenues 
des activites de collecte preliminaries de la residence. Les modifications apportees 
ont trait au contenu des enonces (selection des caracteristiques pertinentes, adaptation 
des termes, ajout de caracteristiques) et a l'approche de mesure (ajout de l'option 
« NA » pour les deux echelles de chaque caracteristique). 
Description. De facon a prendre en compte une diversite apprehendee 
d'artefacts, cette liste comportait 38 enonces, chacun correspondant a une 
caracteristique dont on veut verifier non seulement la presence, mais aussi 
1'importance qui lui est accordee et la satisfaction eprouvee a son endroit (voir section 
satisfaction 3.4.3 ci-apres). L'option «NA» permettait de verifier la presence ou 
1'absence de la caracteristique. 
Ponderation des enonces. Le travail de verification de la qualite des donnees 
effectue apres les entrevues a indique le bien-fonde du rejet de certains enonces pour 
des raisons de redondance et de clare insuffisante. Des 38 caracteristiques du depart, 
26 furent retenues pour fins d'analyse. 
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3.4.2 L'utilisation 
Afin de contextualiser 1'utilisation, DeLone et McLean (2003) preconisent la 
prise en compte de sa nature, de son etendue, de sa qualite et des attentes envers le SI 
dont il est question. La mesure du temps passe a l'utilisation ne suffit pas a saisir la 
nature de cette « variable complexe ». 
La diversite des approches de l'utilisation en tant que construit dans la 
litterature se reflete dans ses modes d'operationnalisation. Les etudes empiriques qui 
doivent faire face a une diversite" de SI dans plusieurs entreprises tendent a mesurer 
l'utilisation de fa§on a l'affranchir de la specificite technologique (p. ex.: par le 
niveau de regularite d'utilisation, comme le fait Raymond (1985), plutot que 
seulement par la frequence d'utilisation. De plus, les etudes portant sur les SI 
organisationnels tendent a prendre en compte les finalites que dessert le SI, comme la 
prise de decision, le management, la planification strategique (p. ex.: Barki et Huff, 
1985 ; Zmud, Boynton et Jacobs, 1987, dans DeLone et McLean, 1992) plutot que se 
restreindre a une fonctionnalite TI. 
Pour prendre en compte la nature complexe de l'utilisation des SMP, la 
mesure de l'utilisation fut effectuee pour cette recherche a partir des buts et des 
fonctions de l'utilisation, en coherence avec la definition donnee au construit 
d'utilisation dans le chapitre precedent. 
3.4.2.1 Buts de l'utilisation 
La specificite de 1'artefact et de son contexte exigeait la conception d'un 
nouvel outil pour la mesure des buts de l'utilisation, ce qui fut fait en se fondant sur la 
recension de la litterature en SMP (p. ex.: Atkinson et Epstein, 2000 ; Bourne et ah, 
2000 ; Garengo et al, 2005 ; Ho et Chan, 2002 ; Kaplan et Norton, 1996b ; Sharif, 
2002) ainsi que sur les informations obtenues des activites de la residence. 
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Description. Une liste de sept enonces de but, chacun associe a une echelle 
d'intervalles a six niveaux, servait a mesurer l'importance accordee par le chef, de 
aucune a tres grande. 
Ponderation des enonces. Apres verification de la qualite des donnees, 
l'enonce relatif au controle strategique (variable 1.2.3) fut rejete a cause du manque 
de clarte de cette notion pour plusieurs chefs malgre les explications du chercheur. 
Six echelles furent done retenues pour fins d'analyse. 
3.4.2.2 Fonctions de Vutilisation 
La specificite de 1'artefact et de son contexte exigeait egalement la conception 
d'un nouvel outil pour la mesure des fonctions de l'utilisation, ce qui fut fait d'une 
part en se referant autant que possible aux instruments de mesure preexistants en SI, 
et d'autre part en se fondant sur la recension de la litterature (p. ex.: Atkinson et 
Epstein, 2000 ; Bourne et al., 2000 ; Garengo et al., 2005 ; Ho et Chan, 2002 ; Kaplan 
et Norton, 1996b ; Sharif, 2002) ainsi que sur les informations obtenues des activites 
de la residence. 
Description. Une liste de huit enonces de fonction, chacun associe a une 
echelle ordinale a cinq niveaux, servait a mesurer la regularite avec laquelle le chef 
utilise son SMP pour cette fonction, de jamais a systematiquement. Une option 
« NA » permettait de verifier la presence ou l'absence de la fonction. 
Ponderation des enonces. Apres verification de la qualite des donnees, les 
enonces relatifs au benchmarking interne (var. 1.1.2), au diagnostic d'aspects 
particulier (var. 1.1.4) et au suivi (var. 1.1.8) furent rejetes a cause de la grande 
variete d'interpretation par les chefs des notions impliquees. Cinq echelles furent 
ainsi retenues pour fins d'analyse. 
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3.4.3 La satisfaction 
La definition donnee au construit de satisfaction pour cette recherche implique 
la consideration des divers aspects du SMP. En consequence, la methode retenue pour 
mesurer la satisfaction relative au SMP repose sur la liste des caracteristiques de 
l'artefact presentees aux chefs. Elle applique, pour chaque caracteristique de la liste, 
le principe de mesure a deux echelles utilise par Bergeron et Raymond (1992) pour 
1'etude des EIS. Cette methode permet par le rapprochement entre les deux echelles 
de distinguer la satisfaction exprimee pour les attributs juges importants parmi 
1'ensemble des attributs. 
Description. Deux echelles de Likert a cinq niveaux sont associees a chacun 
des 38 enonces des caracteristiques de l'artefact (voir la section 3.4.1 ci-avant). La 
premiere echelle mesure 1'importance accordee a la caracteristique, de tres peu 
important a tres important, et la deuxieme echelle mesure la satisfaction eprouvee 
pour la caracteristique, de tres insatisfait a tres satisfait. 
Ponderation des enonces. Le travail de verification de la qualite des donnees a 
indique le bien-fonde du rejet de certains enonces pour des raisons de redondance et 
de clare insuffisante. Des 38 caracteristiques du depart, 26 furent retenues pour fins 
d'analyse, les memes que pour la mesure de l'artefact. 
3.4.4 Les perceptions 
Le TAM a servi de cadre theorique a plusieurs etudes et les outils developpes 
pour mesurer l'utilite percue et la facilite percue d'utilisation sont nombreux. lis sont 
cependant souvent specialises par rapport a une TI ou a un type de travail particulier 
et se rapportent generalement au contexte de la grande entreprise. Compte tenu de la 
grande variete d'artefacts et des contextes de leur utilisation par les chefs de PME 
revelee par les activites de la residence, il a ete decide de concevoir des outils de 
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portee generate pouvant convenir a diverses situations et done s'appliquer, d'une part, 
au chef de PME dont les taches ne sont pas standardises et, d'autre part, a un 
systeme dont la definition n'est pas fixee. Ce travail de conception fut guide par 
l'exemple de travaux anterieurs tant pour le contenu (Baroudi et Orlikowski, 1988 ; 
Doll et Torkzadeh, 1988) que pour l'approche de mesure (Bergeron et Raymond, 
1992 ; Tallon, Kraemer et Gurbaxani, 2000). 
3.4.4.1 Utilite percue 
Pour mesurer l'utilite percue relative a l'artefact, les echelles developpees par 
Baroudi et Orlikowski (1988) et par Doll et Torkzadeh (1988) pour mesurer les 
qualites percues de 1'output informationnel semblaient presenter la generalite 
d'approche recherchee quant au contenu de leurs enonces : information pertinente et 
precise, suffisante, exacte, a temps, a jour (Doll et Torkzadeh, 1988), information 
fiable, pertinente, exacte, precise, complete (Baroudi et Orlikowski, 1988). Ces 
echelles etaient de plus compatibles avec les qualites rattachables a l'utilite des SMP 
relevees lors de la recension de la litterature SMP et des activites de la residence. 
Description. Six echelles de Likert a cinq niveaux sont associees chacune a 
une qualite de 1'output informationnel liee a l'utilite (information exacte, a jour, a 
temps, pertinente, complete, fiable). Elles mesurent la satisfaction eprouvee, de tres 
insatisfait a tres satisfait, avec 1'option « NA ». 
Ponderation des enonces. Apres verification de la qualite des donnees, les 
enonces relatifs a l'information exacte (var. 2.1.1), a temps (var. 2.1.3) et fiable (var. 
2.1.7) furent rejetes a cause de la grande variete d'interpretation par les chefs des 
notions impliquees. Le manque de consensus d'experts sur les instruments qui ont 
mesure ces notions est par ailleurs releve dans la litterature (Garrity et Sanders, 
1998). Trois echelles furent done retenues pour fins d'analyse. 
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3.4.4.2 Facilite pergue d'utilisation 
Pour mesurer la facilite perdue d'utilisation, les echelles developpees par Doll 
et Torkzadeh (1988) pour mesurer les qualites percues de rinformation ou du 
systeme en lien avec la facilite d'utilisation semblaient presenter la generalite 
d'approche recherchee quant au contenu de leurs enonces : output informationnel de 
format utile, systeme convivial, systeme facile a utiliser. Les enonces de ces echelles 
etaient de plus compatibles avec les qualites rattachables a la facilite d'utilisation des 
SMP relevees lors de la recension de la litterature SMP et des activites de la 
residence. 
Description. Trois echelles de Likert a cinq niveaux sont associees chacune a 
une qualite liee a la facilite d'utilisation de l'output informationnel ou du systeme 
(format d'information facile a utiliser, information facile a interpreter, SMP simple a 
utiliser). Elles mesurent la satisfaction eprouvee, de tres insatisfait a tres satisfait, 
avec 1'option « NA ». 
3.4.5 Les impacts 
Pour mesurer les impacts de 1'utilisation des SMP nous avons eu recours a 
1'instrument de mesure developpe par Vandenbosch (1993) pour 1'etude des impacts 
individuels et organisationnels de l'utilisation des systemes de supports pour 
dirigeants (ESS, « executive support systems »). Les modifications apportees a cet 
instrument quant a son contenu ont consiste a selectionner les enonces d'impacts 
selon leur pertinence pour les SMP, le cas echeant a adapter les termes au contexte 
des SMP et a ajouter les enonces d'impacts juges manquants, selon la recension de la 
litterature (p. ex.: Garengo et al., 2005 ; Kaplan et Norton, 1992, 1996b ; Sharif, 
2002) et les informations obtenues des activites de la residence. Pour ce qui est des 
modifications apportees a la mesure meme, les echelles ont ete reduites de sept a cinq 
niveaux et completees de 1'option « NA ». 
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3.4.5.1 Impacts individuels 
L'instrument developpe par Vandenbosch (1993) visait la mesure des impacts 
de l'utilisation des ESS sur l'individu utilisateur quant a sa comprehension de 
l'entreprise, a l'elargissement de ses perspectives et a sa creativite. 
Description. Pour cette etude, nous avons utilise huit echelles de Likert a cinq 
niveaux associees chacune a un enonce d'impact lie a la comprehension de 
l'entreprise (trois enonces) et aux apports personnels de l'utilisation (cinq enonces). 
Elles mesurent 1'accord avec 1'enonce, de fortement en disaccord a fortement en 
accord, avec l'option « NA ». 
Ponderation des enonces. Apres verification de la qualite des donnees, trois 
enonces furent rejetes a cause de leur manque de precision (justesse des decisions, 
var. 3.2.1, remise en question, var. 3.2.4, perspectives de gestion elargies, var. 3.2.6). 
Cinq echelles furent done retenues pour fins d'analyse. 
3.4.5.2 Impacts organisationnels 
L'instrument developpe par Vandenbosch (1993) visait aussi la mesure des 
impacts de l'utilisation des ESS sur l'organisation relativement aux aspects suivants : 
efficience, efficacite, focalisation de 1'attention et competitivite. 
Description. Pour cette etude, nous avons utilise 14 echelles de Likert a cinq 
niveaux associees chacune a un enonce d'impact portant sur les pratiques de gestion 
(quatre enonces), sur l'efficience de l'entreprise (deux enonces), sur son efficacite 
(quatre enonces) et sur sa cohesion interne (quatre enonces). Elles mesurent l'accord 
avec l'enonce, de fortement en disaccord a fortement en accord, avec l'option 
« NA ». 
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Ponderation des enonces. Apres verification de la qualite des donnees, un 
enonce, relatif au developpement du processus de controle strategique (var. 3.1.2), fut 
rejete a cause du manque de clarte de cette notion pour plusieurs chefs malgre les 
explications du chercheur. Des 14 echelles du depart, 13 furent done retenues pour 
fins d'analyse. 
3.4.6 Les contextes 
Les contextes entrepreneurial, organisationnel et environnemental ont ete 
mesures au moyen de divers outils. Outre les donnees demographiques habituelles 
(age et taille de l'entreprise, annees d'experience, etc.), les aspects plus complexes a 
mesurer tels le profil strategique, 1'incertitude et l'hostilite de l'environnement 
d'affaires furent evalues au moyen d'outils de mesures preexistants. 
3.4.6.1 Profil strategique 
Le profil strategique du chef, au sens de Miles et Snow (1978), fut etabli 
suivant une approche auto-evaluative developpee pour identifier le profil strategique 
d'une organisation (James et Hatten, 1995 ; O'Regan et Ghobadian, 2005). 
L'instrument employe pour les fins de la presente recherche est une adaptation de 
cette approche pour le contexte specifique de la PME, deja utilisee par des etudes 
anterieures (p. ex.: Raymond et Bergeron, 2007, 2008). Aucune modification ne fut 
apportee a cet instrument. 
Description. Quatre enonces relativement au developpement des marches des 
produits et services de l'entreprise sont presentes au chef, chacun correspondant a un 
profil strategique particulier (profil prospecteur, defenseur, analyste et reactif). Le 
chef choisit l'enonce qui decrit le mieux sa strategic d'affaires. 
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3.4.6.2 Incertitude environnementale 
Pour evaluer le niveau d'incertitude de l'environnement d'affaires de 
l'entreprise nous avons eu recours a l'instrument de Miller et Droge (1986), par la 
suite utilise pour le contexte particulier de la PME par Bergeron, Raymond et Rivard 
(2001). Les modifications apportees a cet instrument avaient pour but de simplifier le 
mode de mesure : conversion de l'echelle a deux enonces semantiquement opposes en 
echelle d'intervalles, et reduction de l'echelle de sept a cinq niveaux. 
Description. Cinq echelles d'intervalles a cinq niveaux sont associees chacune 
a un enonce refletant un type particulier d'incertitude relativement au marche, aux 
produits, aux concurrents, a la demande, a revolution technologique. Elles mesurent 
le niveau d'accord avec 1'enonce, de fortement en desaccord a fortement en accord. 
3.4.6.3 Hostilite environnementale 
Pour evaluer l'hostilite de l'environnement nous avons eu recours a 
l'instrument de Khandwalla (1976/1977) repris par Covin, Slevin, et Schultz (1997). 
La seule modification apportee fut la reduction de ses echelles de sept a cinq niveaux. 
Description. Trois echelles a cinq niveaux dont les extremes correspondent a 
des enonces semantiquement opposes mesurent chacune une dimension particuliere 
de l'hostilite, soit le risque de l'environnement (sur/risque), sa « convivialite » (riche 
en opportunites/exigeant) et le role qu'y joue l'entreprise (environnement domineV 
environnement dominant). 
Ponderation des enonces. Apres verification de la qualite des donnees, 
l'enonce relatif a la convivialite de l'environnement (environnement riche en 
opportunites/ environnement exigeant, var. 4.2.2.2) fut ecarte suite a 1'observation 
faite par un certain nombre de repondants a l'effet d'un manque de coherence entre 
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les termes appuyant les echelons superieurs et ceux appuyant les echelons inferieurs 
de l'echelle de reponse. 
3.5 ANALYSE DES DONNEES 
La collecte de differents types de donnees par differentes methodes 
(questionnaire, entretien, documents) a implique le recours a diverses methodes 
d'analyse. Le recours a une approche hybride d'analyse associant des methodes 
flexibles et qualitatives d'une part et des methodes fixes et quantitatives d'autre part, 
permet non seulement de tirer avantage des forces respectives de chacune 
(Eisenhardt, 1989 ; Royer et Zarlowski, 2003) mais aussi d'effectuer un travail 
pousse de corroboration par triangulation des donnees recueillies. En ce qui concerne 
cette etude particulierement, la triangulation intra-site des donnees a favorise 
l'atteinte d'un niveau eleve de cohesion d'analyse et de comprehension de la realite 
de chacune des 16 situations. 
Un autre avantage de la combinaison d'approches flexibles/qualitatives et 
fixes/quantitatives provient de la possibilite de mener pour une meme etude des 
analyses suivant des strategies «orientees-site» et des strategies «orientees-
variable », selon les termes de Miles et Huberman (2003). L'approche orientee-site 
recherche la configuration propre du site, sa dynamique. L'approche orientee-variable 
est « conceptuelle et centree sur la theorie des le debut» (p. 312)21 et recherche des 
themes transversaux. La combinaison de ces deux approches complementaires est 
preconisee par plusieurs (p. ex.: Ragin, 1987, dans Miles et Huberman, 2003 ; 
Runkel, 1990). 
« L'approche orientee-variable (...) lance un large filet (c.f. Runkel, 1990) sur un nombre de sites ou 
de cas (le plus souvent important). Les « composantes » sont des variables et leurs interconnections 
plutot que les cas en tant que tels. (...) L'analyse orientee-variable est interessante lorsque Ton 
recherche des relations probabilistes entre variables dans une large population. » (p. 312). 
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La presente etude a eu recours a ces deux approches. L'approche orientee-site 
par triangulation et corroboration intra-cas des donnees de toutes natures et des 
diverses sources a produit en particulier les resultats descriptifs des artefacts et de leur 
contexte d'utilisation, ainsi que l'illustration de situations particulieres. Cette 
approche prevoyait une synthese de chaque site, dans un but de confirmation, de 
convergence, de resolution de contradictions apparentes et de comprehension de la 
logique interne du site. Elle a ainsi contribue a la validite des donnees utilisees pour 
l'approche orientee-variable. 
L'approche orientee-variable a contribue a la clarification des variables 
(Eisenhardt, 1989 ; Miles et Huberman, 2003) et a produit des resultats descriptifs et 
relationnels. Les sections qui suivent presentent les methodes employees par 1'analyse 
descriptive et par l'analyse relationnelle. 
3.5.1 Analyse descriptive 
Comme nous l'avons mentionne ci-dessus, des approches orientees-site et 
orientees-variable ont ete utilisees pour l'analyse descriptive. Cette analyse a porte a 
la fois sur les donnees qualitatives et sur les donnees quantitatives recueillies. 
Analyse descriptive des donnees qualitatives. Les donnees qualitatives ont 
tenu un role principalement descriptif et illustratif. Elles ont aide a saisir la richesse 
des situations et a mieux comprendre le sens des donnees quantitatives. L'analyse des 
donnees qualitatives a porte sur les elements theoriques impliques et a considere les 
explications rivales possibles (Yin, 2003). Elle s'est appuyee dans son ensemble sur 
des processus d'iteration intra-site entre les divers supports de donnees 
(questionnaires annotes par le chercheur, transcription des verbatims, notes post-
entrevue, documentation obtenue du chef) et d'iteration d'un site a l'autre pour 
clarifier les configurations et les dynamiques, et prioriser les elements d'analyse 
(Eisenhardt, 1989 ; Miles et Huberman, 2003). Les techniques d'analyse qualitative 
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habituelles ont ete appliquees : analyse de contenu, codage, reduction des donnees, 
synthese autour des themes les plus recurrents, production de matrices d'analyse 
inter-sites par theme (Eisenhardt, 1989 ; Miles et Huberman, 2003 ; Yin, 2003). Les 
themes recherches touchaient en parrticulier les aspects de la performance mesures 
par le SMP, les aspects « systeme » du SMP, l'information produite, l'utilisation de 
rinformation, l'utilisation du systeme, le role du SMP, ses impacts. Les descriptions 
des configurations des artefacts et des divers contextes de leur utilisation sont en 
particulier issues de cette approche.22 
Analyse descriptive des donnees quantitatives. Les donnees quantitatives 
recueillies au moyen du questionnaire ont aussi tenu un role descriptif. Comme nous 
l'avons deja indique, ces donnees firent l'objet de validation intra-cas par 
triangulation avec les donnees qualitatives recueillies (entretiens, documents). Le 
travail de ponderation des questions ou enonces a permis de rejeter ceux qui etaient 
juges inutilisables par manque de clarte ou par irregularite d'interpretation par le 
repondant. Compte tenu du grand nombre de variables considerees, l'analyse des 
donnees quantitatives pour fins descriptives a eu recours a une dichotomisation des 
echelles de reponses (Kanellis, Lycett et Paul, 1998 ; Ragin, 1987, dans Miles et 
Huberman, 2003), ce qui permettait de mettre en evidence les resultats considered les 
plus pertinents relativement a nos questions de recherche. Relever la presence ou 
l'absence d'une caracteristique ou d'une variable fut ainsi juge preferable a 
1'evaluation de son intensite. Par la suite, des statistiques descriptives telles ques 
medianes et proportions furent calculees pour l'ensemble des sites suivant l'approche 
par frequences relatives (Miles et Huberman, 2003 ; Runkel, 1990)23. L'analyse des 
donnees quantitatives pour fins descriptives a porte sur tous les elements du cadre 
conceptuel.24 
22 Voir a titre d'exemple les tableaux 10 et 12 des sections 4.1.1 et 4.1.2. 
23 Miles et Huberman (2003) decrivent l'analyse inter-sites orientee-variable en se referant a la 
methode des frequences relatives de Runkel (1990): «compte les sites, realise des statistiques, 
recherche des groupes de conditions et d'actions, « localise des densites de types de comportement » » 
(p. 312). 
2 Voir a titre d'exemple le tableau 11 de la section 4.1.1 decrivant l'artefact par ses attributs. 
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3.5.2 Analyse relationnelle 
Comme nous l'avons mentionne ci-dessus, l'analyse relationnelle s'est fondee 
sur une approche orientee-variable. Elle a utilise les donnees quantitatives recueillies 
au moyen du questionnaire. 
Le travail de replication intra-classe et inter-classe au sens de Yin (2003), tel 
que prevu dans le devis de recherche d'origine n'a pas produit de resultats 
satisfaisants. En effet, un travail d'analyse typologique effectue sur plusieurs bases 
differentes etait reste sans issue, ne faisant que masquer dans un ensemble flou les 
liens dont on pouvait soupconner l'existence. Un changement radical de methode a 
permis de sortir cette recherche de l'impasse. La grande diversite de situations 
engendree par la mesure d'un nombre important de variables indiquait davantage une 
methode d'analyse fondee sur les sites un a un plutot que sur des classes de sites. 
Puisque la reduction du nombre de variables n'etait pas souhaitee compte tenu de 
l'ojectif de recherche, il fut decide d'opter pour une analyse relationnelle permettant 
de conserver un nombre important de variables. La comparaison des frequences 
relatives de variables dichotomisees fut 1'approche choisie pour l'analyse 
relationnelle (Miles et Huberman, 2003 ; Runkel, 1990)25. 
Le principe d'analyse de cette approche est puise dans le calcul elementaire 
des probabilites. Son objectif est de reperer des liens entre deux variables ou 
caracteristiques. Elle le fait par verification de l'independance d'evenements (p. ex.: 
Kerlinger, 1973) suivant une methode ou la frequence relative (ou proportion) reelle 
d'evenements conjoints est comparee a la frequence relative attendue ou calculee 
dans le cas d'evenements independants. Un ecart revele un lien entre les evenements. 
L'analyse des correlations lineaires entre les variables avant dichotomisation des echelles avait deja 
indique l'existence de plusieurs liens, mais la presentation de ces resultats s'averait d'une complexite 
ingerable compte tenu du nombre important de variables. La dichotomisation des echelles a permis de 
simplifier cet exercice. 
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L'annexe D decrit la methode et presente les tableaux contenant les donnees utilisees 
pour la comparaison des frequences relatives. 
3.6 QUALITE DE LA RECHERCHE 
Les differentes approches de recherche ont des forces et des faiblesses qui leur 
sont particulieres. Le degre de flexibilite d'un devis de recherche determinera en 
particulier la facon de considerer la qualite des conclusions d'une etude. Comme cette 
recherche combine des approches fixes et flexibles, quantitatives et qualitatives, nous 
abordons les aspects relatifs a sa qualite et a sa validite de facon a couvrir aussi bien 
les elements fixes et les elements flexibles du devis suivi. 
L'objectif et la maniere de cette recherche sont compatibles aux exigences de 
qualite impliquees par une posture positiviste. On y a ainsi favorise la recherche de 
donnees par diverses methodes (entretien ouvert, questionnaire, examen 
documentaire), par l'accent sur la corroboration (plusieurs entreprises, sources 
differentes de donnees intra-site, methodes d'analyse variees) et par l'exposition a la 
refutation (replication theorique par recherche de variete de contextes). 
Miles et Huberman (2003) presentent cinq dimensions de la qualite d'une 
etude : l'objectivite (confirmabilite), la fiabilite (coherence, stabilite), la validite 
interne (credibilite, authenticite), la validite externe (transferabilite, integration) et 
l'utilisation (application, prescription). Les lignes ci-apres et le tableau 9 presentent 
les dispositions prises par cette recherche pour assurer la qualite de ses conclusions 
suivant ces dimensions. 
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3.6.1 Objectivite/confirmabilite 
Miles et Huberman (2003) associent les notions d'objectivite et de 
confirmabilite. Ces notions impliquent la « recherche d'un maximum de neutralite et 
de liberte par rapport aux biais (...) induits par le chercheur » (p. 502-503). Pour 
assurer un niveau acceptable d'objectivite, ces auteurs preconisent entre autres la 
description explicite et detaillee des methodes et procedures generates de l'etude et 
une conservation adequate des donnees collectees. 
Ce projet a prevu a cet effet certaines dispositions. Les donnees ont ete 
recueillies et conservees au moyen des questionnaires et des enregistrements sonores. 
L'administration d'un meme questionnaire detaille pour tous les entretiens a favorise 
une collecte de donnees structured limitant l'influence du chercheur. L'enregistement 
sonore a permis une analyse fondee sur le verbatim integral de l'entretien ce qui, tout 
en donnant acces au propos du repondant tels qu'enonces, permettait de reperer les 
moments ou le chercheur aurait pu avoir une influence et d'en circonscrire les effets 
le cas echeant. 
Plusieurs dispositions complementaires ont aussi contribue a assurer 
l'objectivite de la demarche telles que le recours a differentes methodes de collecte et 
a differents types de donnees, la codification et l'analyse des donnees qualitatives par 
iteration inter-sites, le recours a des methodes d'analyse quantitative et 
1'incorporation de plusieurs sites dans le devis de recherche. 
3.6.2 Fiabilite/coherence/stabilite du processus d'etude 
Miles et Huberman (2003) associent a la fiabilite des notions de coherence et 
de stabilite du processus de l'etude « (1) sur la duree, (2) entre chercheurs, (3) entre 
les differentes methodes » (p. 503). Robson (2002) presente la fiabilite 
(« reliability ») comme la capacite, pour un instrument de mesure ou un projet de 
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recherche dans son ensemble, de produire les memes resultats lorsqu'il est utilise a 
differentes occasions avec le meme objectif de recherche » (p. 551). Pour assurer cet 
aspect de la qualite, Miles et Huberman (2003) proposent l'interview de plusieurs 
informants, la multiplicite des sites, la formulation de questions de recherche claires 
reduisant la possibilite d'interpretations diverses, la verification des codes pour 
l'analyse des questions qualitatives, le controle de qualite des donnees, etc. 
Le devis de cette recherche incorpore plusieurs des elements enumeres ci-
dessus, en particulier par son recours a differentes methodes de collecte pour 
differents types de donnees permettant la corroboration par triangulation, de meme 
que par la multiplicite des sites etudies. Notons la regularite assuree par le 
questionnaire dans la collecte de donnees quantitatives et l'encadrement par ses 
themes pour la collecte d'une partie des donnees qualitatives. Le questionnaire a ete 
particulierement utile a la systematisation de la collecte des donnees relatives a la 
description des artefacts. Les questions de recherche ont ete operationnalisees autant 
que possible a partir d'instruments de mesure preexistants et reconnus. Le chercheur 
etait sur place pour clarifier les points du questionnaire incompris par le repondant. 
Des dispositions complementaires ont aussi contribue a assurer la fiabilite des 
processus d'etude tels l'enregistrement sonore de tous les entretiens, la codification et 
l'analyse des donnees qualitatives par iteration inter-sites, le recours a des methodes 
quantitatives d'analyse et le travail de ponderation des enonces. 
3.6.3 Validite interne/credibilite/authenticite 
Pour Robson (2002), la validite interne correspond a la capacite d'une etude 
de presenter par ses mesures ou ses observations la realite de ce qui a ete mesure ou 
observe. Miles et Huberman (2003) associent a la validite interne des notions de 
credibilite et d'authenticite. Us font reference au sens des resultats de l'etude et a la 
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notion de comprehension theorique, ou « les concepts et leurs relations (sont) utilises 
pour expliquer les actions et significations » (p. 504). 
La validite interne d'une recherche repose sur l'ensemble de son devis de 
recherche (Drucker-Godard et ah, 2003 ; Yin, 2003 ). Pour les devis de recherche 
quantitatifs, les dispositions prises concernent surtout la collecte des donnees, alors 
qu'on met de l'avant la validite de contenu et la validite de construit que doit assurer 
le questionnaire, la premiere etant definie comme la « capacite du contenu d'un 
instrument de refleter le contenu de l'univers auquel il se rapporte » (Boudreau et ah, 
2001, p. 5) et la deuxieme comme la « capacite d'un instrument a mesurer les 
concepts qu'il est cense mesurer » (ibid. p. 5) et de former une « entite intelligible ». 
Le recours a des instruments de mesure preexistants dont la validite est reconnue est 
preconise (Robson, 2002). La validite de construit peut aussi se constater par 
triangulation des resultats obtenus de differentes methodes de collecte (Robson, 
2002). 
Pour les devis de recherche qualitatifs, la validite interne repose 
particulierement sur les procedures d'analyse des donnees (Yin, 2003). A cet effet, 
Miles et Huberman (2003) proposent la triangulation de donnees de differents types 
recueillies par differentes methodes, 1'etablissement de liens avec une theorie 
anterieure et des mesures refletant les construits. Dans la raeme veine, Eisenhardt 
(1989) indique que le recours a des construits a priori favorise une meilleure mesure 
de ces derniers. 
Differentes dispositions ont ete prises pour assurer a notre projet sa validite 
interne. Tout d'abord, pour la partie quantitative du devis de recherche, nous avons eu 
recours a un questionnaire en grande partie compose d'instruments de mesure 
preexistants specifiquement rattaches aux deux modeles theoriques a la base de notre 
cadre conceptuel, instruments dont la validite est reconnue par la communaute de 
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recherche. Leur adaptation au contexte des SMP s'est effectuee dans le respect de 
leur nature propre avec le moins de modifications possible. 
Ensuite, tant pour ce qui est de la partie quatitative que pour la partie 
qualitative du devis de recherche, nous avons eu recours a la triangulation des 
donnees de differents types recueillies par differentes methodes, favorisant ainsi 
cohesion et obtention de sens (Eisenhardt, 1989 ; Kaplan et Duchon, 1988) et 
permettant la convergence necessaire a la validite des construits etudies. Pour la 
partie qualitative du devis, l'encadrement offert par les themes du questionnaire 
assurait le lien avec les deux modeles de depart, tant pour 1'etape de collecte que pour 
l'etape d'analyse26. 
Des dispositions complementaires contribuent a la validite interne de cette 
recherche telles que la presence du chercheur pour assurer la comprehension des 
termes du questionnaire par le repondant, la codification et 1'analyse des donnees 
qualitatives par iteration inter-sites, le recours a des methodes d'analyse quantitative, 
1'incorporation de plusieurs sites dans le devis de recherche et le travail de 
ponderation des enonces. 
3.6.4 Validite externe/transferabilite/integration 
Miles et Huberman (2003) associent a la validite externe la transferabilite a 
d'autres contextes et la possibilite d'integration des conclusions a d'autres recherches. 
Pour 1'etude de cas multiples la generalisation des resultats suit des principes 
analytiques (Drucker-Godard et al., 2003 ; Miles et Huberman, 2003 ; Yin, 2003), 
« sur la base d'une correspondance a la theorie sous-jacente, (et) non par rapport a un 
univers statistique plus large » (Miles et Huberman, 2003, p. 62). La validite externe 
Selon Eisenhardt (1989), la combinaison de donnees qualitatives et quantitatives favorise la solidite 
des construits et des liens developpes: tout en permettant la corroboration des donnees qualitatives 
riches, les donnees quantitatives favorisent la reconnaissance de liens et le maintien a l'essentiel. 
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touche aussi la reappropriation des resultats pour l'etude et la connaissance d'autres 
terrains (Drucker-Godard et al, 2003). Elle concerne alors le degre auquel l'etude 
reussit a s'affranchir de la dependance contextuelle des resultats. 
Les moyens d'assurer la validite externe d'une etude different selon la nature 
qualitative ou quantitative de la recherche (Drucker-Godard et al, 2003). La validite 
externe de la recherche quantitative repose essentiellement sur la validite externe de 
1'instrument de mesure {ibid.), alors que la validite externe de la recherche qualitative 
repose sur l'ensemble du devis de recherche (Drucker-Godard et al, 2003 ; Yin, 
2003), particulierement sur « la maniere de choisir le terrain d'etude (et) (...) la 
maniere d'analyser les donnees collectees » (Drucker-Godard et al., 2003, p. 285). 
Pour favoriser la validite externe d'un echantillon, Miles et Huberman (2003) 
indiquent la necessite d'une diversification theorique suffisante de celui-ci. Recourir a 
plus d'un cas est une pratique recommandee par plusieurs auteurs pour renforcir la 
generalisabilite d'une recherche (Drucker-Godard et al., 2003 ; Eisenhardt, 1989 ; 
Yin, 2003). Le recours a l'etude de plusieurs cas permet de limiter la dependance 
contextuelle (Drucker-Godard et al., 2003). La diversite theorique est renforcee par 
une selection de cas suivant des criteres permettant l'etude par comparaison et 
contraste (Drucker-Godard et al, 2003 ; Miles et Huberman, 2003 ; Yin, 2003). 
Parmi les diverses mesures prises pour assurer la validite externe de cette 
recherche, notons le recours a priori a des modeles theoriques preexistants, favorisant 
ainsi l'integration des connaissances produites a un corpus deja etabli en SI. Notons 
egalement l'utilisation d'un questionnaire en grande partie compose d'instruments de 
mesure preexistants dont la validite est reconnue, et 1'incorporation a notre objectif de 
recherche des preoccupations recurrentes dans la litterature des SMP et relevees lors 
de la residence en milieu de pratique. 
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Ensuite, par son approche multi-sites, ce projet permet l'affranchissement 
contextuel preconise, renforci d'autant par un echantillonnage visant la diversification 
sur plusieurs plans (differents types de SMP, secteurs, tailles des entreprises). 
Enfin, l'approche orientee variable (Miles et Huberman, 2003) des methodes 
d'analyse employees tant qualitatives que quantitatives (iterations inter-sites, 
statistiques descriptives, frequences relatives) fait ressortir les aspects partages par 
l'ensemble des situations tant d'un point de vue descriptif que relationnel et contribue 
egalement a la validite externe de cette recherche. 
3.6.5 Utilisation/application/prescription 
Miles et Huberman (2003) considerent la validite pragmatique d'une 
recherche comme un « complement essentiel aux points de vue plus traditionnels de 
la qualite » (p. 506). lis associent cette notion a l'utilisation d'une etude dans les 
milieux de pratique et a l'application et a la prescription de ses conclusions. Ces 
auteurs evoquent plus precisement la capacite des resultats d' « engendrer une action 
plus intelligente » (p. 506), de servir de guide a une action future, de contribuer a 
resoudre le probleme a l'origine de la recherche et de favoriser l'apprentissage. 
L'objectif utile de cette recherche est de contribuer a favoriser l'utilisation des 
SMP dans les PME manufacturieres, par une meilleure comprehension de cette 
utilisation dans ce contexte. Le recours a des theories toujours actuelles d'utilisation 
des SI, reflet d'un interet durable pour 1'identification de conditions favorables a cette 
utilisation, joint a la prise en compte des preoccupations specifiques a l'utilisation des 
SMP relevees dans la litterature et lors de la residence en milieu de pratique, 
contribue a la validite pragmatique de cette etude. Des dispositions telles que 
l'incorporation de plusieurs sites dans le devis de recherche favorisant diversite et 
richesse des situations, et la methode employee d'analyse relationnelle (frequences 
relatives) font ressortir les aspects pouvant influencer l'utilisation des SMP dans 
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diverses situations relativement a 1'artefact, au chef utilisateur, a l'entreprise et a 
1'environnement d'affaires. Enfin des methodes complementaires d'analyse 
descriptive qualitative et quantitative produisent des portraits empiriques des artefacts 
et de leurs divers contextes d'utilisation pouvant etre utiles a la conception, a 
1'implantation, a 1'operation et a la gestion des SMP dans les PME. 
QUATRIEME CHAPITRE 
RESULTATS ET DISCUSSION 
Les resultats de cette recherche sont presented selon un plan qui les partage en 
deux partie principales : une partie descriptive des aspects couverts par le modele de 
recherche (section 4.1), puis une partie relationnelle ou sont mis en evidence les liens 
reveles par l'analyse (section 4.2). 
4.1 ANALYSE DESCRIPTIVE 
Nous entreprenons ce chapitre avec la description des artefacts SMP. La 
reponse a la question de recherche n° 1 (Quel est le role de 1'artefact dans 
l'explication de l'utilisation des SMP ?) requiert en effet une description prealable de 
ces systemes, compte tenu du role explicatif presume par notre modele de recherche 
des SMP et de leurs caracteristiques relativement a l'utilisation qui en est faite. Cette 
section presente un interet certain dans le contexte ou sont reconnus le manque de 
consensus sur la definition des SMP (Franco Santos et al., 2007) et le besoin de 
connaissances empiriques sur les SMP en tant qu'artefact SI tels qu'ils se presentent 
dans les entreprises (Marchand et Raymond, 2008). Nous decrivons ainsi a la section 
4.1.1 les artefacts SMP. Pour ce faire, nous les presentons a partir de leur description 
par les chefs et en etudions la configuration en tant que SI en fonction de leur 
deploiement et de leur integration. Nous presentons quelques archetypes de ces 
systemes. Nous examinons enfin les SMP a partir de la presence d'attributs releves de 
notre recension de la litterature sur les SMP. 
La reponse a cette question du role de 1'artefact resterait incomplete si elle ne 
s'accompagnait d'une description de l'utilisation, ce que nous faisons a la section 
4.1.2. Considerant que la MGP est une « tache » complexe puisqu'elle implique tous 
les niveaux et sections de l'entreprise et qu'elle est d'importance strategique, et que 
dans la PME elle est sous la responsabilite directe et souvent exclusive du chef, les 
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SMP, qui assistent cette tache, ne peuvent etre consideres comme des TI a 
fonctionnalites pre-specifiees et pre-determinees. Pour prendre en compte la 
complexite d'utilisation qui s'en suit, et apres avoir cadre l'utilisation dans son 
contexte de MGP, nous decrivons les buts de l'utilisation et les fonctions pour 
lesquelles on utilise les SMP. 
L'etude de la satisfaction et des perceptions relatives a un phenomene 
contribue a enrichir sa comprehension. L'etude de la satisfaction et des perceptions 
relatives a un artefact utilise permet de mieux comprendre le contexte plus global de 
son utilisation. Ainsi, nous decrivons dans la section 4.1.3 la satisfaction du chef et 
ses perceptions relativement a l'artefact SMP. 
L'etude des consequences d'un phenomene ajoute egalement a sa 
comprehension. L'etude des impacts de l'utilisation d'un SI permet de mieux 
comprendre le contexte de son utilisation. Elle permet aussi, d'un point de vue 
pratique, de mieux connaitre les avantages que peut en tirer l'utilisateur. Ainsi, en 
reponse a la question de recherche n° 2 (Quelles sont les consequences de l'utilisation 
des SMP ?), nous decrivons dans la section 4.1.4 les impacts de l'utilisation des SMP. 
Une synthese des resultats de l'analyse descriptive conclut cette premiere 
partie (4.1.5). 
4.1.1 Les artefacts SMP 
Cette section presente la description des artefacts SMP en trois volets fondes 
sur des approches qualitatives et quantitatives complementaires. Les deux premiers 
volets sont issus de la partie qualitative de l'etude. Le premier volet presente la 
description des SMP par les chefs utilisateurs (4.1.1.1). Le deuxieme volet devoile les 
resultats de l'analyse de leur configuration en tant que SI, a partir de leur deploiement 
et de leur integration (4.1.1.2). Issu de la partie quantitative de l'etude, le troisieme 
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volet decrit les artefacts a partir d'attributs recenses dans la litterature SMP et fait 
ressortir la nature specifique de ces systemes parmi l'ensemble des SI (4.1.1.3). 
4.1.1.1 Description des SMP par les chefs 
Les lignes qui suivent decrivent les SMP a partir de la presentation qu'en ont 
faite les chefs. L'entretien etait dirige par le chercheur et couvrait les aspects relatifs 
aux composants du systeme et a leur integration ainsi qu'au contenu et au support de 
1'output informationnel. Une attention particuliere etait portee aux tableaux de bord 
des chefs. Le tableau 10 ci-apres synthetise la teneur des echanges avec les chefs : on 
y presente, pour chacune des 16 situations, les composants informationnels du SMP, 
les composants « systeme » du SMP et l'origine du SMP. 
4.1.1.1.1 Composants informationnels du SMP 
L'examen des 16 situations revele que l'information produite par les SMP est 
composite tant par sa provenance que par sa periodicite et son contenu. Le SMP peut 
consister en un tableau de bord dedie au chef produit par le SIO, avec information en 
temps reel disponible sur demande (cas 2V B, K, P et Q). II peut aussi etre la 
combinaison de rapports quotidiens du SIO et d'un tableau de bord periodique (cas C, 
F, M et O). Le SMP peut egalement consister en un ensemble de tableaux de bord 
produits quotidiennement et periodiquement par le SIO et lies aux diverses directions 
ou fonctions de l'entreprise, qu'on incorpore (D et L) ou non (E, G, N et R) au tableau 
de bord du chef. II y a enfin les situations ou les rapports du SIO sont completes d'un 
tableau de bord annuel fourni par un outil diagnostic externe (A et H). 
Pour alleger le texte, le terme « cas » est utilise a l'occasion pour designer chacune des 16 situations 
etudiees et ne fait aucunement reference a une methodologie par etude de cas. 
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Les indicateurs de la gestion operationnelle couvrent la production, les ventes 
et les liquidites financieres et sont rafraichis en temps reel ou quotidiennement. lis 
sont en nombre plutot restreint (p. ex.: le chef D suit 15 indicateurs quotidiens, le chef 
E suit 10 indicateurs hebdomadaires). Des indicateurs periodiques, habituellement 
mensuels, viennent enrichir les indicateurs operationnels. lis font plus directement 
reference au plan d'action annuel decline selon les periodes determinees et sont 
accompagnes de l'information comptable et financiere periodique (p. ex.: le chef M 
suit mensuellement 45 indicateurs). 
Les chefs accordent beaucoup d'importance a la simplicity et la flexibilite du 
SMP par rapport a la nature et au nombre d'indicateurs, qualites necessaires au 
maintien de sa focalisation sur l'essentiel. Le chef L resume leurs preoccupations en 
ces termes : 
Chef L : «Deux choses, il faut que 9a tienne sur deux pages 
maximum, le chef n'a pas le temps. Puis deuxiemement, il faut que 
5a reflete les preoccupations de l'entreprise, a ce moment-la. Et 5a 
se doit d'etre vivant, aussi, done il faut etre capable de le changer. 
(Un jour), on n'est plus preoccupe par ca, puis la, on est preoccupe 
par d'autre chose, on est preoccupe par tel marche, est-ce qu'on est 
capable d'avoir des donnees sur tel marche ? Qu'est-ce qui se passe 
dans tel bureau ? » 
II est possible de noter diverses situations d'interfaces verticales, e'est-a-dire 
entre le tableau de bord du chef et les sources de donnees. Tout d'abord, tel que nous 
l'avons mentionne ci-dessus, les SMP de quatre entreprises (E, G, N et R) n'ont pas a 
proprement parler de tableau de bord integrateur des indicateurs de l'entreprise, mais 
fournissent plutot plusieurs tableaux de bord a partir du SIO. Pour les autres, divers 
cas de figure se presentent. Pour quelques SMP, cette interface verticale est invisible 
pour tout le tableau de bord ou la majeure partie de ses indicateurs, alors que les 
donnees y sont entrees automatiquement (B, K, P et Q). Pour d'autres, elle est 
manuelle et requiert un travail notable de conciliation (A, C, H et O). II existe des 
situations intermediates ou l'interface est facilitee, assuree par la saisie simple de 
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donnees preformatees (D, F et L) ou par une commande au systeme (cas M, pour les 
donnees de la production, entre le systeme ERP et le tableau de bord mensuel). 
Lorsqu'elle n'est pas automatisee, l'interface verticale est assuree par la personne la 
plus impliquee par l'indicateur. Pour les indicateurs de niveau strategique ou revetant 
un importance particuliere, ce sera habituellement le chef lui-meme (A, D, H et O) ou 
le controleur de l'entreprise (C, F, K et L). Dans certains cas, les employes entrent 
eux-memes dans le tableau de bord les donnees dont ils sont responsables (L et M). 
On observe un certain lien entre la periodicite du tableau de bord et le degre 
de facilitation de l'interface verticale. En effet, les SMP dont le tableau de bord est 
utilise pour la gestion operationnelle et generalement quotidienne (B, D, K, L, P et Q) 
ont une interface automatisee ou a tous le moins facilitee (B, D, K, L, P et Q). Les 
tableaux de bord a periodicite plus longue (semestriel, O, et annuels, A et H) ont une 
interface verticale requerant une intervention manuelle notable. 
4.1.1.1.2 Composants « systeme » du SMP 
Sources des donnees. Pour la plupart des situations, les donnees proviennent 
de la base de donnees generate de l'entreprise (B, C, D, F, K, M, N, 05 P et Q). Pour 
les autres entreprises, elles proviennent de bases de donnees en silo (A, E, G, H, L et 
R). Elles couvrent essentiellement la comptabilite/cout, les ventes/commandes et la 
production, et sont souvent completers de champs dedies specifiquement a la gestion 
du personnel (C, E, F, K, L, M, P et Q), parfois a la clientele (E et H) et a l'ingenierie 
(E). Trois entreprises disposent d'un systeme ERP (F, K et M). 
Mise a jour de Vinformation. Pour ce qui est des tableaux de bord, leur mise a 
jour en temps reel est certes favorisee par l'automatisation des interfaces verticales, 
mais elle n'en est pas la condition essentielle. Dans tous les cas ou l'interface 
verticale est automatisee, l'information du tableau de bord est mise a jour en temps 
reel (B, K, P et Q). Une situation illustre cependant que l'automatisation n'est pas 
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absolument necessaire : le tableau de bord du chef L est aussi mis a jour « en temps 
reel»pour certaines information critiques (p. ex.: indicateurs des goulots de 
production) alors que 1'interface verticale est assuree par un operateur qui entre dans 
un terminal connecte au tableau de bord du chef les donnees relatives a l'evenement. 
Web. Au depart, toutes les enterprises ont leur site web. L'information du 
SMP est « en ligne » dans la plupart des situations (B, D, E, F, G, K, L, M, O, P et 
Q). Les tableaux de bord qui sont mis a jour en temps reel ou quotidiennement sont 
pour la plupart aussi en ligne (B, E, G, K, L, P et Q). Deux des quatre tableaux de 
bord mensuels sont aussi en ligne (F et M). Les trois tableaux de bord a periodicite 
plus longue ne le sont pas (A, H et O). 
Developpement en cours. Quatre entreprises subissent des developpements 
importants relativement a leur SIO alors qu'elles vivent un processus d'implantation 
de systemes ERP (A, H, L et N). Diverses raisons sont evoquees : desuetude (N), 
changements de structure organisationnelle (L) ou insuffisance du systeme (A et H). 
Ces developpements du SIO impliquent, aux dires des chefs, des modifications de 
leur SMP, qui permettront, par exemple au chef A d'obtenir des «informations plus 
pointues », et au chef L, une information « live » et mieux alignee sur les activites de 
l'entreprise. 
On observe des situations de moindre changement pour quelques autres 
entreprises, changement generalement explique par une volonte de mieux integrer des 
composants existants du SIO (E et G) ou d'ameliorer les interfaces existantes (P). 
4.1.1.1.3 OrigineduSMP 
Les SMP, pour la plupart, ont ete congus specifiquement pour l'entreprise, en 
fonction de ses besoins de MGP (B, C, F, G, K, L, M, O, P, Q et R). D'autres SMP 
(D, E et N) resultent de l'adaptation de divers progiciels. L'implication du chef est 
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notable dans tous ces cas. Tant pour la conception que pour 1'implantation, on a 
recours a 1'expertise externe de consultants (F, G, K, L, N, P et R) et a 1'expertise 
interne de cadres ou d'employes (controleur, programmeurs informaticiens) (B, C, D, 
E, M, O, Q et R). 
Pour plusieurs, la conception du SMP s'est faite suivant des approches qui 
circulent dans le milieu de la consultation (C, F, G, L, M et P) ou encore preconisees 
par l'association industrielle (B) ou sectorielle (D) dont est membre le chef. Les 
reponses des chefs ne font reference a aucun modele a proprement parler de mesure 
de performance. Les SMP ont en majorite moins de 10 ans au moment de l'entrevue 
et sont utilises depuis leur implantation. Les chefs A et H utilisent leur tableau de 
bord externe depuis sa disponibilite sur le marche. 
4.1.1.2 Configuration « SI» des artefacts 
Ce volet s'attache particulierement a la configuration « SI» des artefacts 
SMP. L'analyse qualitative de la description faite par les chefs de leur SMP a revele 
deux aspects ou criteres a partir desquels il est possible de caracteriser les artefacts 
SMP, soit leur deploiement et leur integration. Cette approche, familiere en SI (p. ex.: 
Barki et Pinsonneault, 2005 ; Uwizeyemungu et Raymond, 2005) a l'avantage d'avoir 
ete evoquee plus ou moins directement dans la litterature en SMP (p. ex.: Bouquin, 
2001 ; DeToni et Tonchia, 2001 ; Lorino, 2001 ; Neely et al., 1995). Cette section 
presente les resultats de 1' analyse effectuee en fonction des criteres de deploiement et 
d'integration des artefacts et se termine par la presentation des cinq archetypes SMP 
qu'ellea permis d'identifier. La figure 9 presente les 16 SMP en fonction de cette 
analyse. 
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4.1.1.2.1 Deploiement des artefacts 
Le critere de deploiement fait reference a la couverture de 1'organisation par le 
SMP et son output informationnel. Pour les fins de notre analyse, il se partage en 
deploiement vertical et en deploiement horizontal. 
Deploiement vertical. Le deploiement vertical correspond a la couverture des 
niveaux organisationnels par le SMP et son output informationnel. Les SMP se 
deploient idealement dans les entreprises a tous les niveaux de l'organisation 
(Bouquin, 2001 ; Lorino, 2001). Pour notre analyse, et considerant le contexte 
specifique de la PME dont la structure organisationnelle est peu « verticalisee », nous 
avons considere comme determinante la presence, ou l'absence, d'un tableau de bord 
dedie au chef. Ainsi, nous avons considere comme basique le deploiement vertical 
des SMP qui ne comportent pas de tableau de bord dedie au chef (E, G, N et R), et 
developpe celui des SMP qui offrent au chef un tableau de bord pour sa gestion 
operationnelle et/ou quotidienne (B, D, K, L, P et Q). Entre les deux, c'est-a-dire 
moyen, le deploiement du SMP comportant un tableau de bord dedie au chef, mais 
sur une base periodique ou annuelle (A, C, F, H, M et O). 
Deploiement horizontal. Le deploiement horizontal correspond a la couverture 
des dimensions de la performance par le SMP et son output operationnel. Les SMP 
offrent idealement une couverture multidimensionnelle de la performance (Lorino, 
2001 ; Neely et al, 1995). Pour les fins de cette etude, nous avons considere la 
diversite et le nombre des sources de donnees qui approvisionnent les divers tableaux 
de bord (p. ex.: production, ventes, comptabilite). Compte tenu du contexte specifique 
de la PME dont l'acces restreint aux ressources peut avoir pour effet de limiter 
l'envergure des SIO, nous avons considere que trois sources diverses indiquaient un 
deploiement horizontal developpe. Comme on peut le voir a la figure 9 precedente, 
notre analyse a revele que les SMP montrent un deploiement horizontal developpe, 
sauf dans deux situations (G et R, avec deux sources de donnees). 
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On peut observer, suite a cette analyse, que les SMP sont davantage deployes 
9R 
horizontalement que verticalement . On peut aussi noter que les SMP deployes 
verticalement sont, au depart, deployes horizontalement. Tous les SMP dont le 
deploiement vertical est developpe ou moyennement developpe montrent en effet un 
deploiement horizontal developpe, et il n'y a pas d'association entre deploiement 
vertical developpe et deploiement horizontal basique (aire Nord-Ouest vide du cadre 
deploiement de la figure 9). Cette constatation pourrait indiquer l'utilite du tableau de 
bord du chef lorsque la MGP couvre plusieurs dimensions organisationnelles. 
4.1.1.2.2 Integration des artefacts 
Le critere d'integration fait reference au degre de facilitation des interfaces 
liant les divers composants du SMP. Comme pour le critere precedent, nous avons 
considere pour notre analyse un axe vertical et un axe horizontal. 
Integration verticale. L'integration verticale des SMP concerne les interfaces 
qui assurent leur deploiement vertical. Pour les raisons que nous avons evoquees a la 
section precedente, 1'interface determinante est celle qui lie le tableau de bord du chef 
a ses sources des donnees. Le degre d'integration verticale des SMP a ete ainsi 
determine en fonction du degre de facilitation de cette interface en particulier, et 
constate par le niveau necessaire d'intervention humaine. 
Comme l'illustre la figure 9, l'etude a revele trois degres d'integration 
verticale : forte pour l'interface automatisee (B, K, P et Q), moyenne pour l'interface 
facilitee ne requerant qu'une intervention humaine mineure (D, F, L et M) et faible 
pour l'interface requerant une intervention humaine notable (A, C, H et O). De plus, 
comme la logique de notre analyse ne permet pas que le degre d'integration excede le 
Bien que ce resultat soit en partie attribuable a un effet d'echantillonnage, car le nombre d'aspects 
couverts etait un critere de selection, il n'en demeure pas moins que la plupart des entreprises excedent 
le nombre minimum exige pour les fins de cette recherche. 
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degre de deploiement, un SMP a deploiement vertical basique ne peut etre que 
d'integration verticale faible (E, G, N et R), 
Integration horizontale. L'integration horizontale des SMP concerne les 
interfaces qui assurent leur deploiement horizontal. Les interfaces considerees sont 
celles qui relient entre elles les diverses sources de donnees. Le degre d'integration 
horizontale a aussi ete determine en fonction du degre de facilitation de ces 
interfaces, et constate par le mode d'entreposage des donnees du SIO. 
Comme on peut le voir a la figure 9, l'etude a revele trois degres d'integration 
horizontale : forte lorsqu'il y a presence de base de donnees generale de l'entreprise 
avec ERP (F, K et M), moyenne lorsqu'il y a presence de base de donnees generale 
sans ERP (B, C, D, N, O, P et Q) et faible lorsqu'il y a presence de bases de donnees 
en silo (A, E, G, H, L et R). 
Les SMP sont dans l'ensemble peu integres, tant verticalement 
qu'horizontalement. Un seul SMP presente une integration forte a la fois verticale et 
horizontale (K) alors que plusieurs SMP montrent des degres faibles d'integration a la 
fois verticale et horizontale. Ces resultats, malgre le peu d'integration dans 
l'ensemble, tendent toutefois a montrer qu'integration verticale et integration 
horizontale vont de pair, consideration faite de 1'absence d'associations entre une 
integration verticale forte et une integration horizontale faible (aire Nord-Ouest du 
cadre integration de la figure 9) d'une part, et entre une integration verticale faible et 
une integration horizontale forte (aire Sud-Est) d'autre part. Cette constatation 
pourrait indiquer que la demarche d'integration lorsqu'elle se fait dans les entreprises 
implique en meme temps les interfaces qui lient entre elles les sources de donnees et 
qui les rattachent au tableau de bord. Les propos d'un chef en particulier illustrent 
cette situation : 
Chef L : « On est dans un processus de ERP. Alors dans un an, je 
vous dirai : maintenant tout est integre, on a un systeme 
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d'information integre. C'est un projet d'envergure, on prevoit etre 
operationnel le premier juillet a ce niveau-la. On a une equipe de 
trois personnes a temps plein qui travaille pour 9a. Evidemment, ca 
va tout remodeler le tableau de bord. L'information va 
probablement etre live, on va pouvoir avoir acces a tout ca. » 
Remarques sur le deploiement et l'integration. Les resultats pour l'integration 
presentent des combinaisons plus variees que pour le deploiement. Dans l'ensemble, 
les SMP sont plus deployes qu'integres, a l'exception de trois cas pour lesquels le 
degre d'integration correspond au degre de deploiement (F, K et M), tant pour la 
verticalite que pour l'horizontalite. Tous les autres cas montrent un degre 
d'integration moindre que leur degre de deploiement. Les SMP tendent a offrir aux 
chefs une couverture etendue des dimensions de la performance organisationnelle par 
rentremise de tableaux de bord adaptes a leurs besoins pour ce qui a trait a la 
specificite et a la periodicite de 1'information. Cependant, la circulation de 
1'information entre les composants du SMP semble assuree par des qualites variables 
d'interfaces, situation qui pourrait trouver une explication dans l'acces restreint aux 
ressources pour les PME et les couts eleves de l'integration des SIO. On remarque 
toutefois que plusieurs entreprises sont engagees dans ce processus (A, E, G, H, L, N 
etP). 
4.1.1.2.3 Archetypes SMP 
L'analyse des SMP a partir de leur deploiement et de leur integration a 
permis d'identifier cinq artefacts SMP assez representatifs des diverses combinaisons 
rencontrees, soit les SMP des entreprises K, M, D, E et A, que nous presentons dans 
les lignes qui suivent. 
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SMP-K : SIO de I'entreprise et tableau de bord integre du chef 
Deploiement vertical et deploiement horizontal developpes; integration verticale et 
integration horizontale fortes. 
L'entreprise dispose d'un systeme ERP COIKJU sur mesure pour assurer 
1'integration de ses transactions (commercialisation et achat en ligne, production par 
projet). Le chef utilise un tableau de bord pour suivre les indicateurs personnalises et 
agreges, «vraiment macro ». L'information y est entree automatiquement sans 
intervention manuelle. Certains indicateurs qu'on veut suivre de plus pres sont 
interceptes puis entres dans le tableau de bord par le controleur. Le chef consulte 
egalement d'autres indicateurs provenant directement du systeme, « moins traites ». 
Le nombre d'indicateurs suivis varie selon les situations, tous les indicateurs de 
projets, les « signes vitaux » de l'entreprise, sont suivis a toutes les semaines. Le 
systeme est en ligne et accessible de l'exterieur de l'entreprise. 
SMP-M : SIO de l'entreprise et tableau de bord mensuel organisationnel 
Deploiement vertical moyen et deploiement horizontal developpe ; integration 
verticale moyenne et integration horizontale forte. 
L'entreprise possede un systeme ERP assurant 1'integration des transactions. 
Elle dispose d'un tableau de bord organisationnel supporte par le systeme intranet de 
l'entreprise et accessible a tout le personnel. Ce tableau de bord est fourni en donnees 
a partir du ERP pour les aspects comptables, de gestion des ressources humaines, des 
ventes/marketing, et de la production, et a partir de la base de donnees generate de 
l'entreprise pour l'information relative au plan strategique, a differents sondages 
effectues aupres des clients et des employes, a des etudes de marche et de 
concurrence et autres sources d'informations externes. Le tableau de bord affiche sur 
un meme ecran principal 45 indicateurs, «les vrais indicateurs qui sont les plus 
importants cette annee ». Chaque indicateur est en hyperlien avec une page contenant 
son objectif, son proprietaire, son plan d'action, sa methode de calcul, les resultats 
entres mensuellement, son historique et sa ponderation. Les indicateurs couvrent des 
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aspects tels que ventes/marketing, operations, recherche/developpement, 
approvisionnement, amelioration continue, production, administration, ressources 
humaines, sante et performance financiere, plus « quelques uns en incubateur ». La 
mise a jour des resultats pour chaque indicateur se fait une fois par mois par le 
proprietaire de 1'indicateur. Lorsque 1'information provient du ERP, une seule entree 
suffit par indicateur et tout se calcule et se place automatiquement. Le tableau de bord 
est accessible de l'exterieur de l'entreprise. 
Chef M : «Chacun de ces indicateurs-la a un proprietaire. lis 
viennent mettre a jour leurs onglets, puis dans plusieurs des cas, il y 
a des boutons comme ca ici qui viennent faire une mise a jour 
automatique avec notre systeme informatique, pour qu'on ne prenne 
pas de temps a alimenter le systeme, mais plus de temps a penser 
comment on va faire pour atteindre notre objectif. » 
SMP-D : SIO de l'entreprise et divers tableaux de bord integres 
quotidiennement dans le tableau de bord du chef 
Deploiement vertical et deploiement horizontal developpes ; integration verticale et 
integration horizontale moyennes. 
Le SIO de l'entreprise est compose de systemes couvrant l'ensemble des 
operations (ventes, gestion des stocks, production, comptabilite). Ces systemes se 
partagent la base de donnees generate de l'entreprise. Chacun produit 
quotidiennement un tableau de bord pour chaque directeur concerne. A partir de ces 
tableaux de bord, le chef entre a tous les jours dans son tableau de bord personnel 
« consolide » l'information relative aux 15 indicateurs, les « donnees cruciales » 
selon ses dires, qui font l'objet de son suivi quotidien. La version mensuelle du 
tableau de bord du chef comprend l'information detaillee relative a ces indicateurs. 
Les indicateurs de performance sont harmonises avec les exigences ISO et les 
indicateurs fournis par 1'association sectorielle. Le SMP (SIO et tableau de bord) 
n'est pas en ligne ni accessible de l'exterieur de l'entreprise. 
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Chef D : «(...) Je prends mes donnees manuellement et je vais les 
mettre moi-meme. H y a un avantage a faire 5a c'est que 5a nous 
force a regarder le rapport et a aller chercher les donnees. Quand 
c'est trop automatise, des fois ga tombe dans l'automatisme, puis 
des fois on pourrait etre tente de ne pas regarder les resultats 
pendant 2-3 jours. Parce que quand il faut prendre les rapports et 
extraire les donnees nous-memes puis les compiler, 9a nous force a 
realiser qu'est-ce qui se passe. » 
SMP-E : SIO de l'entreprise et divers tableaux de bord quotidiens 
Deploiement vertical basique et deploiement horizontal developpe ; integration 
verticale et integration horizontale faibles. 
Le SIO de l'entreprise est compose de systemes independants tels que 
ventes-CRM («customer relationship management»), ingenierie-achats, 
comptabilite, gestion des ressources humaines, completes de sondages aupres des 
employes et de sondages sur la satisfaction de la clientele. L'information est mise a 
jour en temps reel. Les divers tableaux de bord produits par ces systemes sont 
presentes au chef a toutes les semaines (commandes, produits strategiques) ou aux 
deux semaines (ingenierie, production, etats financiers). L'entreprise est en voie 
d'integration de ces systemes. Le chef ne dispose pas d'un tableau de bord personnel 
et travaille a partir des divers tableaux de bord, qui lui fournissent les dix indicateurs 
qu'il considere comme «vraiment predominants ». Les tableaux de bord sont 
accessibles de l'exterieur de l'entreprise. 
SMP-A : SIO de l'entreprise et tableau de bord annuel externe 
Deploiement vertical moyen et deploiement horizontal developpe ; integration 
verticale et integration horizontale faibles. 
Le SIO de l'entreprise est compose de systemes independants couvrant les 
commandes, la production et la comptabilite. L'information est mise a jour 
quotidiennement. Le chef fonde sa MGP sur les rapports produits par ces systemes et 
la complete par 1'utilisation d'un outil diagnostic qui lui fournit une evaluation 
138 
comparative annuelle des pratiques et des resultats de l'entreprise (PDG 
manufactutier). Ce rapport annuel est pour le chef son tableau de bord de MGP. La 
mise a jour des donnees dans ce systeme diagnostic se fait par le chef au moyen d'un 
questionnaire, rempli a partir des rapports du SIO. Plusieurs dimensions de la 
performance sont couvertes par ce systeme. Les divers systemes de l'entreprise sont 
en voie de transformation et d'integration a l'occasion de l'implantation en cours d'un 
logiciel ERP. Ces modifications prevoient egalement la mise en place d'un tableau de 
bord interne dedie au chef. Le SIO et le systeme diagnostic annuel ne sont pas en 
ligne ni accessibles de 1'exterieur de l'entreprise. 
4.1.1.3 Attributs des SMP 
Issu de la partie quantitative de 1'etude, ce troisieme volet contribue a la 
description des artefacts par une approche qui se veut d'une part plus structured a 
priori, et d'autre part plus contextualisee par rapport a la specificite des SMP parmi 
l'ensemble des SI. II decrit les artefacts a partir de la presence d'attributs recenses 
dans la litterature SMP. Nous les regroupons en fonction de trois themes qui ont 
emerge lors de 1'analyse et qui presentent une certaine correspondance avec les 
configurations verticales et horizontales determinees dans la section precedente, soit 
portee et alignement, sophistication manageriale et sophistication technologique. 
La figure 10 presente les trois axes d'analyse emerges du terrain pour 1'etude 
des attributs SMP des artefacts. 
Le premier theme, portee et alignement, qu'on peut rattacher au critere de 
deploiement horizontal, regroupe les attributs relies a la capacite du systeme de 
produire une information utile (pertinente et complete) a la gestion de la performance 
de l'entreprise. Ces attributs sont associes a la capacite du SMP de fournir une 
information alignee sur la «logique de performance » de l'entreprise, en coherence 
avec la definition et les priorites de performance mises de l'avant par la haute 
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direction. On y retrouve des attributs relatifs aux aspects dimensionnels de la 
performance (p. ex.: indicateurs de qualite de production), a l'architecture de gestion 
(p. ex.: indicateurs des fonctions organisationnelles, indicateurs des processus), au 
niveau de decision mesure (indicateurs de niveau operationnel, indicateurs de niveau 
strategique) et a la couverture temporelle de la mesure (indicateurs prospectifs). 
Figure 10 
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Le deuxieme theme, sophistication manageriale, qu'on peut associer aux 
criteres de deploiement vertical et d'integration verticale et horizontale, regroupe les 
attributs relies au support offert par le SMP a l'utilisateur dans la mesure et le 
management de la performance organisationnelle et les attributs relies au degre de 
convivialite de l'output informationnel (« user-friendliness »). II est ici question de la 
capacite du SMP de produire une information qui requiert peu d'ajustement, de 
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conciliation, de verification. On y retrouve des attributs relatifs au format de 
l'information (p. ex. : mesures relatives, formats graphiques) et au role 
organisationnel du SMP (p. ex. : montre les liens de cause a effet, permet le 
benchmarking, permet 1'ebauche de scenarios). 
Le troisieme theme, sophistication technologique, qu'on peut rattacher aux 
criteres d'integration horizontale et d'integration verticale, regroupe les attributs 
relies a la capacite du SMP de fournir une information fiable, concise, a jour et a 
temps au bon utilisateur et au bon moment. On y retrouve des attributs relatifs a 
Faeces et a la securite (p. ex. : personnalisation de l'interface utilisateur, acces 
securise). 
Le tableau 11 presente les attributs des SMP tels qu'indiques par les chefs. lis 
sont regroupes selon les themes decrits ci-dessus. Les SMP sont ordonnes en fonction 
du nombre total d'attributs recenses (la mediane est de 20 attributs par artefact SMP). 
On est tout d'abord frappe par la variete des cas de figure. En effet, le nombre 
total d'attributs varie de 26, soit le nombre maximum (P) a sept attributs (G). Cette 
variete de situations prevaut egalement a 1'interieur des categories d'attributs. Les 
nombres medians par SMP sont de 10 pour un nombre total de 13 attributs de portee 
et alignement, de six pour un nombre total de neuf attributs de sophistication 
manageriale, et de trois pour un nombre total de quatre attributs de sophistication 
technologique. 
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Tableau 11 
Attributs SMP des artefacts 
Attributs 
Portee et alignement 
IP - niveau op6rationnel 
IP - qualite de production 
IP prospectifs 
IP - delais de production 
IP - fonctions organisationnelles 
IP - niveau strategique 
IP-projets 
IP - formation et apprentissage 
IP - processus 
IP - recherche et developpement 
IP - flexibilite de production 
IP - satisfaction des clients 
IP - climat organisational 
total (mediane 10) 
Sophistication managerial 
Mesures relatives (ratios, 6carts) 
Formats graphiques 
Montre les liens de cause a effet 
IP qualitatifs 
Permet le benchmarking 
Montre les liens operations-strategie 
Interprete le contenu 
Formule des recommandations 
Permet I'6bauche de scenarios 
total (mediane 6) 
Sophistication technologique 
Securite/confidentialite 
Interface personnalisee 
Acces de l'exterieur 
Interactivite de l'interface utilisateur 
total (mediane 3) 
Total (max. 26) (mediane 20) 
P 
J 
J 
J 
J 
J 
J 
J 
J 
si 
y 
y 
y 
y 
13 
J 
y 
y 
y 
y 
y 
j 
y 
j 
9 
y 
y 
y 
y 
4 
26 
F 
J 
J 
J 
•1 
J 
J 
J 
7 
J 
•J 
J 
J 
J 
13 
y 
y 
y 
y 
j 
j 
j 
j 
j 
9 
y 
y 
y 
3 
25 
M 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
13 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
8 
y 
y 
y 
y 
4 
25 
c 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
ii 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
9 
y 
y 
y 
3 
23 
Q 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
13 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
6 
y 
y 
y 
3 
22 
o 
j 
y 
y 
y 
y 
j 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
12 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
6 
y 
y 
y 
y 
4 
22 
Artefacts SMP 
K 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
10 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
7 
y 
y 
y 
y 
4 
21 
L 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
13 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
y 
4 
20 
N 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
10 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
6 
y 
y 
y 
y 
4 
20 
E 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
13 
y 
y 
y 
y 
4 
y 
y 
2 
19 
A 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
10 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
8 
y 
I 
19 
H 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
10 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
8 
y 
I 
19 
B 
y 
y 
y 
y 
4 
y 
y 
y 
y 
y 
5 
y 
y 
y 
y 
4 
13 
D 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
7 
y 
I 
y 
y 
2 
10 
R 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
7 
y 
y 
2 
y 
i 
10 
G 
y 
y 
2 
y 
I 
y 
y 
y 
y 
4 
7 
Total 
max. 
16 
16 
15 
15 
14 
14 
13 
12 
11 
11 
10 
10 
10 
10 
14 
13 
12 
12 
11 
10 
9 
6 
5 
15 
12 
12 
9 
IP : indicateur de performance 
On remarque ensuite que les attributs les plus rencontres (presents dans au 
moins 14 des 16 SMP) sont lies a la mesure prospective des operations et de la 
production (indicateurs operationnels, indicateurs de qualite de production, 
indicateurs des delais de production, indicateurs prospectifs) et a la mesure des 
aspects fonctionnels de l'organisation (indicateurs des fonctions organisationnelles). 
Ces attributs correspondent pour la plupart a la categorie d'attributs de portee et 
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alignement. On retrouve egalement dans les memes proportions un attribut de 
sophistication manageriale (mesures relatives) et un attribut de sophistication 
technologique (securite et confidentialite). 
Par ailleurs, les attributs les moins rencontres (presents dans moins de la 
moitie des SMP) relevent de la sophistication manageriale des SMP et sont 
associables au role organisationnel du SMP (formule des recommandations, permet 
l'ebauche de scenarios). 
Attributs de portee et alignement. En plus des observations precedentes a 
1'effet que les attributs les plus courants concernent la portee et 1'alignement des 
SMP, on remarque que meme les attributs les moins rencontres de cette categorie sont 
aussi presents dans la majorite des situations (10 des 16 SMP) (indicateurs de 
recherche et developpement, indicateurs du climat organisationnel, indicateurs de la 
satisfaction des clients, indicateurs de flexibilite de production). Ces attributs 
permettraient une MGP apparentee par sa portee a celle preconisee dans la litterature 
en SMP (p. ex.: par le Balanced scorecard de Kaplan et Norton, 1992). Les SMP 
semblent pourvus, dans la majorite des situations, d'attributs permettant une mesure 
holistique de la performance organisationnelle. Ces resultats tendent a confirmer 
l'observation d'une majorite de SMP presentant un deploiement horizontal 
developpe. 
Attributs de sophistication manageriale. On .note parmi cette categorie 
d'attributs que ce sont les attributs relatifs a l'output informationnel qui sont les plus 
rencontres. lis sont en effet presents dans plus des trois quarts des SMP (mesures 
relatives, formats graphiques et indicateurs qualitatifs). Les attributs les moins 
rencontres, comme indique precedemment, sont relatifs au role organisationnel du 
SMP. II est possible d'associer ces resultats a ce qui a ete observe pour le 
deploiement vertical dans une section precedente. En effet, on remarque que les SMP 
qui ont un deploiement vertical basique, et qui n'ont done pas de tableau de bord 
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dedie au chef, sont egalement pauvres en attributs assurant un support managerial a 
l'utilisateur (tels que la formulation de recommandations) (voir a ce sujet la section 
4.1.1.4 ci-apres). 
Attributs de sophistication technologique. L'attribut de sophistication 
technologique le plus rencontre a trait a la securite/confidentialite des SMP. II est 
present dans 15 des 16 SMP. L'attribut le moins rencontre est relatif a l'interactivite 
de l'interface utilisateur et est present dans 9 des 16 SMP. II est ici possible 
d'associer ces resultats a ce qui a ete observe pour le critere d'integration dans une 
section precedente, puisque les cas qui montrent le moins d'attributs de sophistication 
technologique se retrouvent pour la plupart parmi les cas qui montrent une integration 
verticale et horizontale faible (voir a ce sujet la section 4.1.1.4 ci-apres). 
Partage des taches entre utilisateur et artefact. L'approche empruntee de 
considerer ce que permet de faire le SMP plutot que ce que fait le SMP fait ressortir 
la preference exprimee par plusieurs chefs pour un niveau de sophistication limite, au 
dela duquel selon leurs dires il y a risque de perte de contact avec le suivi des affaires. 
L'interception des donnees par le controleur de 1'entreprise du chef K et la saisie 
manuelle par le chef D des donnees de son tableau de bord en sont des exemples. Le 
chef P parle d'un equilibre a atteindre entre un SMP qui en fait trop et un SMP qui 
n'en fait pas assez. II s'agit pour ces chefs de garder l'attention en eveil. 
4.1.1.4 Configuration et attributs 
Les lignes precedentes y ont fait allusion, des rapprochements peuvent etre 
faits entre cette etude par les attributs et 1'etude des configurations par le deploiement 
et l'integration des artefacts. 
La faiblesse de l'integration est evidente et se reflete dans la presence ou 
1'absence des attributs. Ainsi, on remarque que les SMP qui montrent un degre faible 
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d'integration a la fois verticale et horizontale (A, E, G, H et R) se retrouvent tous 
parmi les SMP qui presentent un nombre total d'attributs inferieur a la mediane de 20 
attributs, et pour la plupart parmi les SMP qui presentent un nombre d'attributs de 
sophistication technologique inferieur a la mediane de 3 attributs (A, E, H et R). Par 
ailleurs, le seul SMP qui montre des degres eleves d'integration et de deploiement a 
la fois verticalement et horizontalement se classe parmi les SMP qui ont un nombre 
total d'attributs superieur a la mediane, et parmi les SMP qui ont des nombres 
d'attributs de sophistication manageriale et de sophistication technologique 
superieurs aux medianes de 6 et de 3 attributs. 
Un raisonnement semblable peut etre applique au deploiement vertical des 
SMP. Parmi les SMP dont le deploiement vertical est basique (E, G, N et R) aucun ne 
se retrouve parmi les SMP qui presentent un nombre total d'attributs superieur a la 
mediane de 20 attributs, ni parmi les SMP qui ont des nombres d'attributs de 
sophistication manageriale et de sophistication technologique superieurs aux 
medianes de 6 et de 3 attributs. Par ailleurs, parmi les SMP qui montrent un 
deploiement vertical developpe (B, D, K, L, P et Q), aucun ne se classe parmi les 
SMP qui ont un nombre d'attributs de sophistication technologique inferieur a la 
mediane de 3 attributs. 
Les attributs et leur nombre par categorie seront repris dans la section 
relationnelle 4.2 lors de l'etude des liens entre les artefacts et les autres composants 
du cadre conceptuel de recherche (utilisation, satisfaction, perceptions, impacts et 
contextes). 
4.1.2 L'utilisation des SMP 
Souvent presentee comme indicateur du succes de la conception et de 
1'implantation des SMP, l'utilisation comme telle de ces systemes est peu connue. 
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La MGP releve d'une pratique complexe de portee a la fois operationnelle et 
strategique impliquant toute l'entreprise et recourant a plusieurs outils. Le SMP en est 
le principal outil et l'utilisation de celui-ci ne peut se limiter a la simple utilisation 
des fonctionnalites d'une TI pour fins de mesure. La MGP implique aussi plusieurs 
activites peripheriques (Bourne et al, 2000). Afin de prendre en compte la 
complexite du phenomene, notre approche s'est elargie a plusieurs aspects : le 
contexte de la MGP dans les entreprises (4.1.2.1), les buts et l'intention d'utilisation 
(4.1.2.2) et les fonctions pour lesquelles on utilise le SMP (4.1.2.3). 
4.1.2.1 Contexte de la MGP dans les entreprises 
L'utilisation des SMP par les chefs de PME, de par l'envergure de l'utilisateur 
et le niveau organisationnel des objectifs poursuivis, gagne a etre considered selon 
une perspective elargie a 1'organisation plutot que limitee au contexte d'une tache de 
l'utilisateur. L'utilisation des SMP se place dans un contexte de planification 
strategique visant des cibles definies et se fait conjointement avec l'utilisation 
d'outils et de references complementaires. Les lignes qui suivent et le tableau 12 
presentent le contexte de MGP des entreprises etudiees. 
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4.1.2.1.1 Cibles de la MGP 
Les cibles de la MGP refletent, par leur diversite, la variete des contextes 
organisationnels. Comme on peut le voir au tableau 12, les cibles prioritaires 
indiquees par les chefs sont de divers types. En majorite, les chefs, soit 15 d'entre 
eux, indiquent des cibles globalement reliees a la gestion des ressources : suivi des 
commandes (A, E, H et M), qualite de production (D, F et P), productivity (G, H et 
R), aspects critiques de la production (L, N et O), couts de production (B) ou des 
projets (K), preparation des soumissions (G), gestion des ressources humaines (C et 
G) et innovation (K et P). Pour la plupart, les chefs, soit 12 chefs, priorisent 
egalement des cibles reliees aux ventes ou au marche : carnet de commandes (A, E, H 
et M), ventes (B, C, F et O), marche (P), suivi des projets (Q et R), satisfaction des 
clients (H et Q) et ventes des produits strategiques (E et L). Les aspects financiers de 
la performance, mentionnes par tous les chefs, ont ete presentes comme cible 
prioritaire par deux d'entre eux et ont trait a la rentabilite (B et C). 
Malgre la diversite des modes operationnels, des entreprises fonctionnant par 
commande/projets et d'autres fonctionnant de facon plus continue, ces resultats 
semblent indiquer une forte orientation operationnelle de la MGP, axee sur la 
production et sur les ventes. 
Le fait que les cibles rattachees a la rentabilite ne soient indiquees que par un 
petit nombre de chefs comme cible prioritaire de MGP peut etre interprete comme 
indice d'une mesure prospective de la performance pour 1'ensemble des situations. 
Ces resultats ne sont pas incompatibles avec 1'interpretation voulant que les chefs 
voient la performance financiere comme le resultat d'actions antecedentes, ces 
dernieres faisant l'objet d'une MGP plus rapprochee : on ne gere pas la rentabilite 
mais ce qui y mene. (Notons que la rentabilite n'est pas la seule cible d'importance 
pour les chefs B et C et qu'ils soulignent aussi des cibles relatives a la gestion des 
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ressources et au marche.) Les propos du chef N sont representatifs de cette perception 
de la performance organisationnelle par les chefs : 
Chef N : « La performance financiere, oui, c'est important, mais 
c'est le resultat, dans le fond, de tout ce qui se fait dans tous les 
secteurs d'activite, pour nous c'est important c'est, non seulement la 
performance financiere, mais, au niveau sante et securite au travail, 
par exemple, 5a peut etre a ce niveau-la, notre performance au 
niveau de la qualite des produits, du service, la qualite de livraison, 
est-ce qu'on est a temps dans nos livraisons, est-ce qu'on a des 
produits qu'on n'a pas en tablettes, j 'ai pour mon dire que 
1'entreprise ne sera jamais plus performante que le plus faible de ses 
maillons. » 
Par ailleurs, les visees de la MGP peuvent transcender ces cibles. Trois chefs 
indiquent en effet, parmi leurs cibles principales, les priorites du moment (A, E et M). 
Ces resultats suggerent que la MGP peut montrer une certaine flexibilite et etre 
capable de priorisation d'objectifs en fonction des enjeux du moment. 
Chef D : «II faut vraiment trouver les donnees qui sont les points 
de controle importants, qui sont essentielles, puis laisser aller le 
reste. » 
Chef M : «Ramassez tous vos indicateurs que vous avez dans 
1'entreprise, mettez-les sur une page, souvent vous allez en avoir 
plus que 45. Jetez ceux qui ne sont pas bons, « focusez » juste sur 
les 30 ou 35 ou 40 cette annee vous allez voir que votre 
performance d'entreprise va etre pas mal meilleure, parce que vous 
allez «focuser» sur les vrais indicateurs qui sont les plus 
importants (...). Ceux qui ne sont pas importants vous ne passerez 
pas de temps dessus. » 
4.1.2.1.2 Cadre de reference de la planification strategique 
Les entreprises, pour la plupart, pratiquent une planification strategique 
organisee. L'exercice s'inspire largement de la formation et de 1'experience du chef 
(A, D, F, G, H, K, M, N, O, Q et R). Dans plus de la moitie des cas, on fait appel a 
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des consultants externes ou on applique les approches preconisees par 1'association 
industrielle ou sectorielle (B, C, D, E, F, L, M, N et P). Le modele SWOT29 semble se 
distinguer comme fondement du raisonnement strategique pour les cas ou 
interviennent des consultants externes. Quatre entreprises impliquent a des degres 
divers les employes dans l'exercice strategique, de la reflexion a la definition du plan 
d'action annuel (C, L, M et Q). 
Ces resultats semblent confirmer que 1'utilisation des SMP est consequente a 
une planification strategique organisee, plus formelle dans certains cas par 
l'intervention de consultants externes. Les propos du chef L illustrent 1'utilisation du 
SMP dans la cadre d'une planification strategique organisee : 
Chef L : « Depuis de nombreuses annees, on fait une planification 
strategique chez nous (...). Depuis cinq annees, je me fais 
accompagner par quelqu'un. (...) le processus part du principe 
suivant: on balaie les forces, les menaces, on regarde les 
opportunites, on regarde ce qui a ete fait, au cours de la derniere 
annee, et la, on travaille sur un plan d'action (...). Ensuite on se fixe 
des objectifs, on part d'un budget, on se fixe ensuite des actions a 
entreprendre, et ces actions-la sont ensuite reparties sur chacun des 
directeurs. (...). Chaque directeur est imputable pour ces actions-la, 
il est aussi recompense pour ces actions-la. (...). Cette ossature-la, 
elle est aussi partagee avec les employes. (...). 
Une partie de ces actions-la se retrouve dans notre tableau de bord, 
qui est le reflet de nos preoccupations ou de nos objectifs 
d'entreprise. (...) On a un comite de direction qui se reunit a peu 
pres aux trois semaines, la, on travaille les objectifs du plan 
strategique, chacun presente la progression de ses objectifs, (...) et 
ensuite on regarde le tableau de bord, quelles sont les realisations 
dans le tableau de bord, l'idee etant d'atteindre les objectifs, 
quelques fois c'est irrealiste, quelque fois il y a des choses nouvelles 
qui surviennent, il faut saisir les opportunites, souvent, les choses 
vont bien, on les realise, puis on passe aux suivantes. » 
Strength-Weakness/ Opportunity-Threat (force-faiblesse/ opportunite-menace), ou modele de 
Harvard. 
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4.1.2.1.3 Outils et references complementaires 
Dans tous les cas, 1'utilisation du SMP se complete de l'utilisation de divers 
outils. Les entreprises effectuent des sondages aupres de leurs employes (C, E, G, L, 
M et P) et de leurs clients (E, G, H, K, M, N, P et Q). Elles utilisent des outils 
devaluation comparative tel le PDG manufacturier (A, B, F, G, H, K, L et M). Elles 
se referent aux donnees sectorielles (C, D, G, K, P et Q) et aux ratios financiers 
disponibles (B, L, M, N et P). Certaines commandent a l'occasion des etudes 
particulieres sur la concurrence (M et P) et sur le marche (M). Le reseau de contacts 
apporte dans certaines situations l'information necessaire (E et R). 
Notons l'experience interessante du chef D qui, pour faciliter le benchmarking 
de ses resultats annuels, a congu son tableau de bord en fonction des indicateurs 
preconises dans son secteur industriel. 
4.1.2.2 Buts et intention d'utilisation des SMP 
La litterature en SMP indique plusieurs buts d'utilisation de ces sytemes (p. 
ex.: Bourne et al., 2000 ; Bourne et al., 2002 ; Garengo et al, 2005 ; Neely et al, 
1995). Cette section presente les buts pour lesquels les chefs utilisent les SMP. 
Comme la litterature en SI prevoit une intention d'utilisation, nous avons aussi verifie 
les dispositions des chefs a cet effet a l'egard de leur SMP. Ces resultats sont issus de 
1'approche quantitative de l'etude. Le tableau 13 montre les diverses situations 
classees en fonction du nombre de buts importants poursuivis par les chefs. 
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Tableau 13 
Buts importants et intention d'utilisation 
Situations Total 
B u t s max. 
P F M C L K Q G B O N E H D R A 16 
Amelioration continue J J J J J J J J J J 7 7 7 7 14 
Gestion des operations J J J J J J J J J 7 7 7 7 13 
Decision strategique 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 13 
Planification strategique J J J J J J J J. J -I 7 11 
Retroaction J J J J J J 7 7 7 7 7 11 
Diffusion de la strategic J J J J J 7 7 7 7 7 10 
t o t a l ( m e d i a n e 4) 6 6 6 6 6 5 5 5 4 4 4 4 4 3 2 2 
Intention d'utilisation J J J J J J J J J J J J J J J J 16 
Buts de Vutilisation. L'examen des buts de l'utilisation des SMP revele une 
disparite de situations quant au nombre de buts importants poursuivis par chacun des 
chefs. Comme on peut le constater au tableau 13, ce nombre varie de six buts, soit le 
nombre maximum, a deux buts. Le nombre median de buts est cependant 
relativement eleve (mediane de 4 sur les six buts). L'utilisation des SMP semble 
motivee par la poursuite de buts multiples. Quelques chefs se distinguent par la 
poursuite d'un nombre limite de buts importants. A titre d'exemple, les chefs D et R 
centrent leur utilisation sur des buts d'amelioration continue et de gestion des 
operations, completes d'un but de retroaction (D). Le chef A combine des buts 
d'amelioration continue et de planification strategique. Parmi les buts proposes, c'est 
le but d'amelioration continue qui est le plus souvent indique comme important par 
les chefs (14 chefs). Suivent les buts de gestion des operations et de prise de decision 
strategique (13 chefs). On remarque que meme les buts les moins rencontres 
(planification strategique, retroaction sur les activites et diffusion de la strategie) sont 
aussi presents dans la majorite des situations (au moins 10 chefs). 
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Intention d'utilisation. Pour ce qui est de 1'intention d'utiliser le SMP, les 
reponses ont toutes ete affirmatives, comme on peut le voir au tableau 13 precedent. 
Meme dans les situations de modification importante du SMP, les chefs indiquaient 
leur intention d'utiliser le systeme actuel jusqu'au moment ou le systeme futur serait 
en etat de marche. 
4.1.2.3 Fonctions de I 'utilisation 
Cette section fait etat des fonctions impliquees dans l'utilisation des SMP. Ces 
resultats sont issus de l'approche quantitative de l'etude. Le tableau 14 montre les 
diverses situations classees selon le nombre de fonctions pour lesquelles les chefs 
utilisent regulierement ou systematiquement le SMP. 
Tableau 14 
Fonctions d'utilisation reguliere ou systematique 
Situations Total 
Fonct ions max. 
Q O H P F G M C L E R A D N K B ^ 
Controle J J J J J J J J J J J J J J J 15 
Planif ication J J J J J J J J J J J J J 13 
Diagnost ic J J J J J J J J J J J J 12 
C o m m u n i c a t i o n J J J J J J J J J J 10 
B e n c h m a r k i n g J J •/ J -I J 6 
t o t a l ( m e d i a n e 4) 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 
L'examen des fonctions de l'utilisation des SMP revele une disparite de 
situations quant au nombre de fonctions impliquees regulierement . Ce nombre varie 
en effet de cinq, soit le nombre maximum, a deux fonctions. Le nombre median est, 
Le terme « regulierement» comprend dans le texte les niveaux les plus eleves d'utilisation, soit 
reguliere et systematique. Ce choix facilitait la comprehension des resultats sans reduction de sens tout 
en eliminant les biais d'expression des repondants. 
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comme pour les buts de l'utilisation, relativement eleve (mediane de 4 sur les cinq 
fonctions). 
L'utilisation reguliere du SMP tend ainsi a etre multifonctionnelle. Quelques 
chefs se distinguent par une utilisation reguliere focalisee, soit pour des fins de 
controle et de communication (K et B), de controle et de diagnostic (D) ou de 
controle et de planification (N). C'est pour les fins de controle que les chefs indiquent 
le plus utiliser le SMP (15 chefs). Suivent la planification et le diagnostic 
(respectivement 13 et 12 chefs). Les chefs utilisent aussi regulierement les SMP pour 
des fins de communication (10 chefs) et moins souvent pour des fins de 
benchmarking (six chefs). 
4.1.2.4 Fonctions et buts de l'utilisation 
Pour l'ensemble des chefs, la fonction controle, pour laquelle les SMP sont le 
plus regulierement utilises, semble le mo yen privilegie d'atteindre des buts 
d'amelioration continue et de gestion operationnelle, juges important par le plus 
grand nombre de chefs. 
L'analyse a pu reveler certaines associations entre les buts et les fonctions de 
l'utilisation. Ainsi, la poursuite de buts multiples, et en particulier la poursuite du but 
de diffusion de la strategie, semble associee a l'utilisation reguliere du SMP pour des 
fins de communication. Le chef M, dont la situation illustre cette association, decrit 
en ces termes le cadre d'utilisation du SMP de son entreprise : 
Chef M : « On implique le maximum d'employes possible, sans 
nuire effectivement aux operations, a prendre les decisions puis 
dans la vision de l'entreprise, vers ou est-ce qu'on va se diriger. 
Puis apres ca, c'est meme eux qui viennent dire : bien, pour se 
diriger la, en fonction des grands objectifs corporatifs, on va faire 9a 
puis c'est 9a qu'on va atteindre la prochaine annee. C'est meme eux 
qui vont proposer les indicateurs pour la prochaine annee, et les 
objectifs a atteindre (...) puis on va dire : oui on est d'accord avec 
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5a, ca va devenir un indicateur de notre tableau de bord puis c'est 
par la qu'on va suivre effectivement notre performance cette 
annee. » 
Ces resultats evoquent 1'existence de profils d'utilisation rattaches a la 
pratique d'une gestion participative. Enfin, l'utilisation du SMP pour un nombre 
inferieur de buts importants semble liee a un nombre inferieur de fonctions pour 
lesquelles on utilise regulierement le SMP31. 
4.1.3 La satisfaction et les perceptions relatives aux SMP 
L'etude de la satisfaction et des perceptions relatives a un phenomene ajoute a 
sa comprehension par la contextualisation ainsi offerte. L'etude de la satisfaction et 
des perceptions relatives a un artefact utilise permet de mieux comprendre le contexte 
plus global de son utilisation. Nous decrivons dans les lignes qui suivent la 
satisfaction et les perceptions des chefs relativement aux artefacts SMP. Ces resultats 
sont issus de l'approche quantitative de l'etude. 
Dans un premier temps, nous etudions la satisfaction des chefs relativement 
aux attributs des SMP juges importants par ceux-ci (4.1.3.1) et dans un deuxieme 
temps, les perceptions d'utilite et de facilite d'utilisation (4.1.3.2). 
4.1.3.1 Satisfaction 
Notre etude de la satisfaction relative aux artefacts SMP s'est centree sur les 
attributs juges importants par les chefs32. Pour faciliter la comprehension des 
resultats, nous avons regroupe les attributs en fonction des trois categories deja 
31 Les resultats de l'analyse relationnelle entre les buts et les fonctions de l'utilisation sont presentes a 
1'annexe C-l. 
32 Le lecteur trouvera a l'annexe C le tableau C-2 montrant les resultats de l'analyse detaillee de 
l'importance accordee aux attributs et de la satisfaction exprimee a leur egard. 
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presentees. Le tableau 15 montre les diverses situations classees en fonction de 
1'etendue de la satisfaction. 
Tableau 15 
Satisfaction des SMP 
Situations Total 
Objets de satisfaction max. 
K A O D M G B R F H C Q E L N P 16 
Portee et alignement J J J J J J J J J J J J 12 
Sophistication technologique J J J J J J J J J J 10 
Sophistication managerial J J J J J J 6 
7 : Le nombre d'attributs importants dormant satisfaction excede le nombre d'attributs importants 
dormant insatisfaction. Les resultats detailles de la satisfaction par attribut et par chef se trouvent a 
Vannexe C-3. 
L'examen de la satisfaction relative aux artefacts montre une disparite de 
situations, qui vont de la satisfaction etendue aux trois categories d'attributs (K, A et 
O) a une absence de satisfaction toutes categories (P). Entre les deux, les situations 
intermediaires presentent des chefs qui se montrent satisfaits pour deux categories 
d'attributs (portee et alignement et sophistication technologique pour B, D, G et M ; 
portee et alignement et sophistication manageriale pour F et R ; sophistication 
technologique et sophistication manageriale pour H). La satisfaction des chefs qui se 
montrent satisfaits pour une seule categorie d'attributs porte sur des attributs de 
portee et alignement ou des attributs de sophistication technologique. 
La satisfaction est plus manifeste pour les attributs de portee et alignement et 
de sophistication technologique alors qu'en majorite les chefs se disent satisfaits de 
ces attributs (respectivement 12 et 10 chefs). Par contre, les chefs se montrent 
satisfaits des attributs de sophistication manageriale dans moins de la moitie des cas 
(six chefs satisfaits). 
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4.1.3.2 Perceptions d'utilite et de facilite d'utilisation 
Les perceptions des chefs quant a l'utilite et a la facilite d'utilisation de leur 
SMP ont ete recueillies a partir d'enonces appelant un jugement sur la valeur de 
1'information et du systeme qui la produit. Ces resultats sont issus de l'approche 
quantitative de 1'etude. 
L'examen des perceptions des chefs relativement aux SMP revele des 
dispositions favorables pour la plupart d'entre eux. Seuls quelques chefs en effet 
montrent des perceptions favorables pour un nombre limite d'enonces (trois enonces 
ou moins sur les six enonces considered : A, L, N et P). Le tableau 16 montre les 
diverses situations classees en fonction du nombre d'enonces de perceptions. 
Tableau 16 
Perceptions des SMP 
Situations Total 
Perceptions max. 
K O D R G M B H Q E C F A L P N 16 
Utilite perdue 
Information pertinente J J J J J J J J J J J -1 12 
Information a jour J J J J J J J J J J J J 12 
Information complete J J J J J J 7 7 7 9 
Facilite percue 
d'utilisation 
Information produite 
facile a interpreter J J J J J J J J J J J J 12 
SMP (interface) 
simple a utiliser J J J J J J J J J J J J 12 
Information produite de 
format facile a utiliser J J J J J J J J J J J 11 
total 6 6 6 6 6 5 5 4 4 4 4 4 3 3 2 0 
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L'information complete (enonce de l'utilite pergue) est l'enonce qui recueille 
le moins d'adhesion de la part des chefs (neuf chefs). Tous les autres enonces, qu'ils 
soient lies a l'utilite pergue (information pertinente, information a jour) ou a la facilite 
pergue d'utilisation (information produite facile a interpreter, SMP simple a utiliser, 
information produite de format facile a utiliser) recueillent l'assentiment d'au moins 
11 chefs. 
4.1.4 Les impacts de ['utilisation des SMP 
L'etude des consequences d'un phenomene ajoute a sa comprehension. 
L'etude des impacts de l'utilisation d'un SI permet de mieux comprendre le contexte 
de son utilisation. Elle permet aussi, d'un point de vue pratique, de mieux connaitre 
les avantages que peut en tirer l'utilisateur. Nous decrivons dans les lignes qui suivent 
les impacts de l'utilisation des SMP. 
Tel que prevu par le cadre conceptuel de recherche, nous considerons les 
impacts selon deux niveaux d'analyse : les impacts individuels, c'est-a-dire sur le 
chefs utilisateur ( 4.1.4.1), et les impacts organisationnels, c'est-a-dire sur 1'entreprise 
(4.1.4.2). lis sont de diverses natures dans les deux cas. 
4.1.4.1 Impacts individuels 
L'examen des impacts de l'utilisation sur le chef utilisateur revele la 
reconnaissance de plusieurs impacts de cet ordre par la plupart des chefs (mediane de 
4,5 sur les cinq enonces d'impacts). Seuls quelques chefs en effet indiquent des 
impacts en nombre limite (deux ou moins : A, B et H). Le tableau 17 montre les 
diverses situations classees en fonction du nombre d'enonces d'impacts individuels 
reconnus par chaque chef. 
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Tableau 17 
Impacts individuels de l'utilisation 
Situations Total 
Impacts individuels max. 
K P F M O C R G Q L E D N A H B 16 
Stimule mon interet pour la 
mesure et 1'evaluation J J J J J J J J J J J J J J J J 16 
Aide a mieux comprendre la 
performance de l'entreprise J J J J J J J J J J J J J J J 15 
Stimule mon interet pour 
l'application de pratiques de 
gestion appropriees J J J J J J J J J J J J J 13 
Aide a verifier mes 
hypotheses J J J J -I J 7 J J J 10 
Stimule l'emergence de 
nouvelles idees -J J J J J J J J J 9 
total (mediane 4,5) 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 2 2 1 
Parmi les enonces d'impacts, trois obtiennent l'appui d'au moins 13 chefs 
(interet pour la mesure et 1'evaluation, meilleure comprehension de la performance, 
interet pour l'application de pratiques de gestion). On remarque que meme les 
impacts les moins reconnus par les chefs le sont par plus de la moitie d'entre eux 
(verification d'hypotheses, emergence de nouvelles idees, respectivement 10 et 9 
chefs). 
Un effet securisant du SMP a par ailleurs ete revele lors des entrevues avec les 
chefs. A titre illustratif, le chef O compare l'impact que peut avoir l'utilisation de son 
SMP a un effet de miroir, lui assurant une certaine securite. Dans la meme veine, les 
chefs D et E indiquent en ces termes la situation d'insecurite que leur evite 
l'utilisation de leur SMP : 
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Chef D : « N'ayant pas de donnees, c'est qu'il fallait que je me fie 
sur des « Comment ca va ? Ca va bien.», des choses comme 5a. On 
pourrait me dire « Ca va tres bien », mais les chiffres pourraient me 
dire que ca ne va pas si bien que 5a. » 
Chef E : «C'est quand on n'a pas l'information qu'on a de la 
difficulte. II faut y aller au feeling puis la, c'est la que c'est 
dangereux. » 
Le fait que les chefs reconnaissent volontiers un impact personnel a 
l'utilisation de leur SMP peut etre un indice de l'alignement de l'artefact sur leurs 
motivations personnelles, ce qui tend a confirmer leur implication dans le projet 
SMP. 
4.1.4.2 Impacts organisationnels 
Les chefs reconnaissent volontiers des impacts organisationnels a l'utilisation 
de leur SMP. En effet, parmi les 13 enonces d'impacts portant sur la cohesion, sur la 
gestion et sur la performance organisationnelle, 10 obtiennent 1'accord de plus de la 
moitie d'entre eux. Cependant, l'examen des impacts selon leur categorie montre une 
disparite de resultats entre les situations qui est plus grande pour les impacts sur la 
performance organisationnelle. Les impacts de ce type semblent en effet moins 
faciles a reconnaitre par les chefs que ne le sont les impacts sur la cohesion et sur la 
gestion de l'entreprise. Le tableau 18 montre les 16 situations pour les trois categories 
d'impacts (classees en fonction des resultats obtenus pour les impacts sur la 
performance organisationnelle). Les lignes qui suivent decrivent les resultats obtenus 
pour chaque categorie d'impacts organisationnels. 
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Tableau 18 
Impacts organisationnels de l'utilisation 
Impacts 
K O L R P D 
Situations 
G M Q B C F E A H N 
Total 
max. 
16 
Cohesion 
Focalisation sur les facteurs 
critiques de succes 
Cohesion entre objectifs de 
divers niveaux 
Coordination entre fonctions, 
processus et projets 
Alignement des ressources sur 
la strategic 
total (mediane 4) 
Gestion 
Developpement de la strategic 
Developpement des processus 
manageriaux 
Developpement des processus 
de prise de decision 
total (mediane 2) 
Performance 
Productivity 
Capacite de reponse adequate 
Capacite de reaction rapide 
Capacite d'identification 
d'opportunites 
Flexibilite de Fentreprise 
Capacite d'innovation 
total (mediane 3) 
y 
j 
j 
y 
4 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
6 
y 
y 
y 
y 
4 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
6 
y 
y 
y 
y 
4 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
6 
y 
y 
y 
y 
4 
V 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
y 
y 
y 
6 
y 
y 
y 
y 
4 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
y 
y 
5 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
2 
y 
y 
y 
y 
y 
5 
y 
y 
y 
y 
4 
y 
y 
2 
y 
j 
y 
y 
y 
5 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
3 
y 
I 
y 
y 
2 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
3 
y 
I 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
y 
4 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
y 
3 
y 
y 
2 
y 
y 
2 
y 
y 
y 
y 
4 
y 
i 
y 
I 
y y 
y 
y 
y 
0 4 1 
y y 
y 
1 2 0 
y y 
1 1 0 
14 
13 
12 
11 
12 
11 
11 
14 
11 
10 
8 
7 
6 
Impacts sur la cohesion. L'examen des impacts de l'utilisation sur la cohesion 
organisationnelle revele la reconnaissance de plusieurs impacts de cet ordre par la 
plupart des chefs. Le nombre median correspond en effet au nombre maximum 
d'impacts (mediane de 4). Seuls quelques chefs indiquent moins de trois enonces 
d'impacts (A, N et Q). Deux enonces d'impacts obtiennent l'appui d'au moins 13 
chefs, et comptent aussi parmi les impacts les plus reconnus de l'ensemble des trois 
categories (focalisation sur les facteurs critiques de succes, cohesion entre objectifs 
de divers niveaux). On remarque que meme les impacts les moins reconnus par les 
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chefs sur la cohesion organisationnelle le sont par plus de la moitie d'entre eux 
(coordination fonctions-processus-projets, alignement des ressources sur la strategie, 
respectivement par 12 et 11 chefs). 
Impacts sur la gestion. L'examen des impacts sur la gestion montre une 
reconnaissance d'au moins deux des trois impacts de cette categorie par la plupart des 
chefs (mediane de 2). Quatre chefs indiquent peu ou pas d'impacts de cette nature (A, 
B, E et N). Les trois impacts de cette categorie sont reconnus par plus de la moitie des 
chefs et dans une mesure a peu pres egale (developpement de la strategie, 
developpement des processus manageriaux, developpement des processus de prise de 
decision, respectivement 12, 11 et 11 chefs). 
Impacts sur la performance. L'examen des impacts sur la performance 
organisationnelle revele une disparite de situations quant au nombre d'enonces 
reconnus par les chefs. Ce nombre varie en effet de six enonces d'impacts, soit le 
nombre maximum (K, L, O et R), a aucun (N), pour un nombre median de 3. 
L'impact sur la productivite est celui qui est le plus souvent indique par les chefs (14 
chefs). Cet impact figure aussi parmi les impacts les plus indiques des trois 
categories. Suivent les impacts sur la capacite de reponse adequate et sur la capacite 
de reaction rapide (respectivement 11 et 10 chefs). Les impacts les moins indiques 
sont presents dans la moitie ou moins des situations (impacts sur la capacite 
d'identification d'opportunites, sur la flexibilite de l'entreprise et sur la capacite 
d'innovation, respectivement reconnus par huit, sept et six chefs). Ces trois impacts 
sont aussi les impacts les moins reconnus de l'ensemble des trois categories. 
Enfin, on peut remarquer que les resultats presentent une certaine coherence 
d'une categorie d'impacts a 1'autre. En effet, les chefs qui indiquent le moins 
d'impacts sur la performance organisationnelle tendent a indiquer moins d'impacts 
sur la cohesion et sur la gestion de l'entreprise (p. ex.: A et N). Les chefs qui, a 
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1'oppose, reconnaissent plus d'impacts sur la performance tendent a reconnaitre un 
plus grand nombre d'impacts des deux autres categories (K, L, O et R). 
4.1.5 Synthese et conclusion de 1'analyse descriptive 
Organises selon le cadre conceptuel de cette recherche, les aspects decrits 
dans les sections precedentes forment en quelque sorte un modele descriptif du 
phenomene d'utilisation des SMP, tel que montre a la figure 11. Les aspects les plus 
frequemment rencontres dans les 16 situations y sont repris pour l'artefact, pour les 
buts et les fonctions de l'utilisation, pour la satisfaction et les perceptions relatives a 
l'artefact, et pour les impacts individuels et organisationnels de l'utilisation. 
Figure 11 
Modele descriptif de l'utilisation des SMP dans les PME 
Buts de l'utilisation 
-Amelioration continue 
-Gestion des operations 
-Prise de decision strategique 
Artefact SMP 
-Depjoiement horizontal 
-Integration horizontale variable 
-Faible integration verticale 
-Port.ee etendue 
-Faible sophistication managerial 
-TIC developpees 
Utilite percue 
-Information pertinente 
-Information a jour 
Utilisation 
-Controle 
-Planification 
-Diagnostic 
Satisfaction 
-Attributs de 
portee et 
alignement 
Facilite percue d'utilisation 
-Information facile a interpreter 
-SMP facile a utiliser 
-Interet pour la mesure et revaluation 
-Meilleure comprehension de la 
performance organisationnelle 
-Interet pour I'application de 
pratiques de gestion appropriees 
Impacts organisationnels 
-Cohesion 
-Developpement de la strategie 
-Productivite 
Contextes 
entrepreneurial, organisationnel, environnemental 
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Ce faisant, ce modele expose les points qui predominent dans la composition 
des construits impliques dans le phenomene d'utilisation des SMP dans les PME, du 
moins tel que nous l'avons aborde. Les liens qui y figurent sont plutot de nature 
processuelle et se limitent a reprendre ceux que propose le cadre conceptuel. L'etude 
du systeme d'influences a l'interieur du cadre conceptuel est plutot l'objectif de 
1'analyse relationnelle de la partie suivante de ce chapitre. 
Les buts de I 'utilisation. L'utilisation se fait principalement dans un but de 
support a la gestion des operations, en ligne avec les orientations strategiques, avec 
une preoccupation pour 1'amelioration continue des faeons de faire de l'entreprise. 
Les artefacts. On observe une grande variete d'artefacts SMP. Cote contenu 
informationnel, ils sont pour la plupart deployes horizontalement, e'est-a-dire que leur 
portee de mesure est etendue sur plusieurs aspects de la performance 
organisationnelle. Les aspects relatifs aux activites operationnelles et de production 
sont a la base de la mesure de la performance. Les SMP presentent generalement 
l'information sous une forme relative (ratios, ecarts) et graphique. Les tableaux de 
bord utilises par les chefs different par leur periodicite et leur contenu en indicateurs, 
le nombre de ceux-ci tendant a croitre en fonction de la longueur de la periode 
couverte. Le tableau de bord mensuel comprendra ainsi un plus grand nombre 
d'indicateurs que le tableau de bord quotidien. 
Cote infrastructure, 1'integration entre les divers composants du SMP differe 
d'un systeme a 1'autre. L'integration horizontale, e'est-a-dire entre les divers aspects 
mesures de la performance, est souvent assuree par une base de donnee 
organisationnelle, et quelque fois par un systeme ERP. L'integration verticale des 
SMP est plus faible, 1'interface entre les divers tableaux de bord et leurs sources de 
donnees etant generalement assuree par une intervention manuelle qui se devine 
parfois laborieuse. En consequence, moins nombreux sont les SMP qui presentent des 
attributs devant compter sur un niveau eleve d'integration tant horizontale que 
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verticale, telles la capacite de produire des recommandations ou celle d'elaborer des 
scenarios. Enfin, les SMP peuvent compter sur une technologie qui assure securite et 
confidentiality, lis offrent pour la plupart une interface personnalisee aux besoins du 
chef, et sont souvent accessibles de l'exterieur de l'entreprise. 
Les perceptions et la satisfaction des SMP. Les perceptions du chef utilisateur 
relativement a son SMP sont favorables, tant en ce qui concerne son utilite que sa 
facilite d'utilisation. L'information est jugee generalement pertinente, a jour et facile 
a interpreter. Les SMP sont juges la plupart du temps faciles a utiliser. Les chefs sont 
satisfaits de la portee et de l'alignement de leur SMP, mais le sont beaucoup moins 
pour les attributs de sophistication manageriale. 
L'intention et Vutilisation. Tous les chefs expriment une intention favorable 
d'utilisation de leur SMP. Bien que Tensemble des fonctions pour lesquelles on 
utilise le SMP varie d'un chef a 1'autre, les SMP sont generalement utilises pour les 
fonctions de controle, de planification et de diagnostic, le controle etant la fonction 
dominante. 
Les impacts de I 'utilisation. Plusieurs impacts d'ordre individuels sont 
reconnus par les chefs. Tous les chefs reconnaissent qu'utiliser le SMP suscite leur 
interet pour la mesure et 1'evaluation dans leurs activites de gestion. De plus, ils sont 
nombreux a reconnaitre qu'utiliser le SMP les aide a mieux comprendre la 
performance de leur entreprise. Utiliser le SMP suscite egalement l'interet des chefs 
pour 1'application de pratiques de gestion appropriees. Les impacts de niveau 
organisationnel les plus indiques par les chefs concernent davantage la cohesion 
organisationnelle. On reconnait en particulier un effet de focalisation sur les facteurs 
critiques de succes de l'entreprise et une meilleure cohesion entre les objectifs de 
divers niveaux. Par ailleurs, les impacts sur la performance de l'entreprise se 
remarquent surtout pour la productivite. Utiliser le SMP produit aussi un impact 
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favorable sur le developpement de la strategie et autres processus rattaches a la 
gestion proprement dite. 
4.2 ANALYSE RELATIONNELLE 
L'etude des relations entre les divers elements d'une problematique permet 
d'approfondir et d'articuler les liens presumes. C'est l'objectif de la deuxieme partie 
de ce chapitre, alors que nous abordons l'etude des influences entre les divers 
composants du cadre conceptuel de recherche. 
Ainsi, pour faire ressortir le role des caracteristiques des artefacts sur leur 
utilisation, et pour completer la reponse a notre question de recherche n° 1 (Quel est 
le role de l'artefact dans l'explication de l'utilisation des SMP ?), nous etudions dans 
une premiere section les liens entre les attributs des SMP et l'utilisation qui en est 
faite (4.2.1). 
La satisfaction et les perceptions relatives a un artefact peuvent aussi 
influencer son utilisation. Afin de mieux connaitre ce role nous etudions dans une 
deuxieme section les liens pouvant impliquer la satisfaction et les perceptions avec 
l'artefact, son utilisation et les impacts de son utilisation (4.2.2). 
Ensuite, pour obtenir une connaissance plus fine de l'utilite de ces systemes, 
et pour completer la reponse a la question n° 2 (Quelles sont les consequences de 
l'utilisation des SMP ?), nous analysons les impacts de l'utilisation en fonction des 
caracteristiques des SMP (4.2.3) et en fonction des caracteristiques de leur utilisation 
(4.2.4). 
L'etude des contextes permet egalement d'ameliorer la comprehension des 
phenomenes. Pour ameliorer notre comprehension de l'utilisation des SMP dans le 
contexte particulier de la PME, et en reponse a notre question de recherche n° 3 (Quel 
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est le role des contextes dans 1'utilisation des SMP ?), nous explorons les liens 
possibles entre, d'une part, des elements des contextes entrepreneurial, 
organisationnel et environnemental et, d'autre part, les caracteristiques des artefacts 
SMP, leur utilisation et les impacts de leur utilisation (4.2.5). 
Une synthese des resultats de V analyse relationnelle (4.2.6) et une discussion 
des resultats (4.2.7) terminent cette deuxieme partie du chapitre. 
Compte tenu du caractere transversal de cette etude, qui s'est interessee a 
chaque situation a un seul moment precis de son histoire, l'accent a ete mis sur le sens 
le plus naturel ou reperable a court terme de chaque lien, ce qui n'exclut pas qu'a long 
terme puisse exister un autre sens pour ces liens (effet de retroaction, par exemple) 
que pourrait mettre au jour une etude longitudinale. 
4.2.1 Alignement entre artefact et utilisation 
L'objectif de cette section est de faire ressortir les influences possibles des 
caracteristiques des artefacts sur leur utilisation. Nous y etudions les liens entre des 
attributs des SMP et l'utilisation qui en est faite. 
En coherence avec notre conception de l'utilisation des SMP, notre analyse a 
porte sur l'utilisation entendue dans un sens elargi qui va au-dela de l'utilisation des 
fonctionnalites d'une TI pour fins de mesure. Elle inclut ainsi les buts de l'utilisation 
de pair avec les fonctions pour lesquelles on utilise le SMP. 
Pour 1'artefact, notre analyse a eu recours au nombre d'attributs presents de 
chaque type (de portee et alignement, de sophistication manageriale et de 
sophistication technologique). Pour l'utilisation, elle a considere les buts important 
indiques par les chefs de meme que les fonctions pour lesquelles les chefs affirment 
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utiliser regulierement leur SMP, chaque but et chaque fonction considered 
separement, puis selon leur nombre total respectif. 
Comme on peut le voir au tableau 19, toutes les relations observees sont 
positives, soit qu'elles associent des nombres superieurs33 d'attributs a la presence 
d'un but ou d'une fonction ou a un nombre superieur de buts, soit qu'elles associent 
des nombres inferieurs d'attributs a un nombre inferieur de fonctions. Les relations 
entre l'utilisation et les attributs sont plus nombreuses lorsqu'elles concernent les buts 
et lorsqu'elles concernent les attributs de portee et alignement. 
Tableau 19 
Alignement entre artefact et utilisation 
Nombre d'attributs 
Portee et Sophistication Sophistication 
alignement (PA) manageriale (SM) technologique (ST) 
Buts importants de l'utilisation 
Planification strategique 7 7 
Retroaction 7 7 
Diffusion de la strategic 7 
Nb. de buts importants 7 7 7 
Fonctions regulieres de l'utilisation 
Diagnostic 7 
Communication 7 
Nb. de fonctions regulieres 7 7 
7 : nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens positif. 
La version detaillee de ce tableau se trouve a Vannexe D-J. 
L'analyse a aborde les liens de cette section selon l'influence des buts de 
l'utilisation sur les caracteristiques de l'artefact d'une part, et selon l'influence des 
caracteristiques de l'artefact sur les fonctions de l'utilisation d'autre part. 
II est fait reference ici au nombre median. II en est de meme pour le terme «inferieur » et ce pour 
toute la partie de chapitre portant sur l'analyse relationnelle (4.2). 
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4.2.1.1 Artefacts et buts de Vutilisation 
La poursuite d'un nombre superieur de buts semble avoir une influence 
notable sur les caracteristiques de l'artefact. En effet, un nombre superieur de buts 
poursuivis apparait associe a des nombres superieurs d'attributs, ce qui est observable 
pour les trois categories d'attributs. 
De plus, la poursuite de certains buts, tels que planification strategique, 
retroaction et diffusion de la strategie, semble aussi favoriser la presence d'un nombre 
superieur d'attributs, de portee et alignement en particulier, mais encore d'autres 
categories. A titre d'exemple, la poursuite d'un but de planification strategique 
semble impliquer pour l'artefact la presence d'attributs de portee et alignement et de 
sophistication manageriale en nombres superieurs. 
4.2.1.2 Artefact etfonctions de Vutilisation 
Les caracteristiques de l'artefact semblent avoir quelque influence sur les 
fonctions pour lesquelles les chefs utilisent leur SMP. On remarque en effet, qu'un 
nombre superieur d'attributs de portee et alignement est associe a 1'utilisation du 
SMP pour des fins de diagnostic, et qu'un nombre superieur d'attributs de 
sophistication technologique est associe a l'utilisation du SMP pour des fins de 
communication. 
Par ailleurs, des nombres inferieurs d'attributs de portee et alignement et de 
sophistication manageriale sont associes a un nombre inferieur de fonctions pour 
lesquelles on utilise le SMP. 
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4.2.2 Influences de la satisfaction et des perceptions 
L'etude de la satisfaction et des perceptions relatives a un phenomene 
contribue a enrichir sa comprehension. Afin de mieux comprendre 1'utilisation des 
SMP nous avons pris en compte les liens pouvant exister entre, d'une part, la 
satisfaction et les perceptions et, d'autre part, 1'artefact, 1'utilisation et les impacts 
organisationnels. 
Notre analyse a considere, pour 1'artefact, le nombre d'attributs presents de 
chaque type. Pour 1'utilisation, elle a pris en compte le nombre de buts importants et 
le nombre de fonctions regulieres. Les fonctions de 1'utilisation ont de plus ete 
considerees separement. Les impacts ont ete pris en compte par le nombre d'enonces 
d'impacts organisationnels reconnus par categorie. 
4.2.2.1 Influence de la satisfaction 
Comme on peut le voir au tableau 20, 1'analyse n'a releve que peu 
d'associations impliquant la satisfaction. Quelques observations peuvent toutefois 
etre faites. Ainsi, 1'utilisation reguliere du SMP pour un nombre superieur de 
fonctions et pour des fins de communication est associee a la satisfaction des attributs 
de sophistication technologique. L'utilisation reguliere du SMP pour un nombre 
inferieur de fonctions est associee a la satisfaction des attributs de portee et 
alignement. 
On peut supposer que les chefs qui font une utilisation multifonctionnelle de 
leur SMP et qui en particulier 1'utilisent pour des fins de communication, se sont 
assures des aspects technologiques necessaires de 1'artefact. Les chefs qui font une 
utilisation focalisee de leur artefact se sont assures de la suffisance de couverture de 
leur systeme, sans doute plus facile a atteindre a cause du nombre restreint des 
fonctions impliquees. 
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Tableau 20 
Influence de la satisfaction 
Satisfaction exprimee 
pour les attributs importants ... 
de portee et de sophistication de sophistication 
alignement manageriale technologique 
Buts importants de 1' utilisation 
Nb. de buts importants 
Fonctions d'utilisation reguliere 
Communication 7 
Nb. de fonctions regulieres J - J 
Impacts organisationnels 
Cohesion 
Gestion 
Performance J 
J '. nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens positif. 
J - : nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens negatif 
La version detaillee de ce tableau se trouve a I 'annexe D-2. 
Enfin, la satisfaction exprimee pour les attributs importants de sophistication 
manageriale est associee a un nombre inferieur d'impacts sur la performance 
organisationnelle. Difficilement interpretable, ce resultat s'explique peut-etre 
davantage par l'effet de facteurs contextuels, comme par exemple rattaches au chef. 
4.2.2.2 Influence des perceptions 
Pour ce qui est des liens entre les perceptions relatives a l'artefact et 
l'ensemble du modele, les associations observees impliquent surtout l'artefact et tres 
peu l'utilisation. Elles concernent aussi quelques impacts de l'utilisation. Les 
perceptions les plus touchees ont trait a une information complete (utilite percue) et a 
une information facile a interpreter (facilite per5ue d'utilisation). Comme on peut le 
voir au tableau 21, la perception d'information complete est associee a un nombre 
superieur d'attributs de sophistication manageriale, a un nombre inferieur de buts 
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importants poursuivis, et a des nombres superieurs d'impacts sur la gestion et sur la 
performance organisationnelle. La perception d'une information facile a interpreter 
est associee a un nombre inferieur d'attributs de sophistication manageriale et a un 
nombre superieur d'attributs de sophistication technologique. Elle est aussi associee a 
un nombre superieur d'impacts sur la performance organisationnelle. 
Tableau 21 
Influence des perceptions 
Utilite pergue 
Information 
pertinente 
Information 
complete 
Facilite percue 
d' utilisation 
Information Information de 
facile a format facile 
interpreter a utiliser 
SMP (nombre d'attributs) 
Portee et alignement 
Sophistication manageriale 
Sophistication technologique 
Buts importants de 1'utilisation 
Nb. de buts importants 
Fonctions d'utilisation reguliere 
Nb. de fonctions regulieres 
Impacts organisationnels 
Cohesion 
Gestion 
Performance 
y-
y-
y 
y : nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens positif. 
y - : nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens negatif. 
La version detaillee de ce tableau se trouve a Vannexe D-2. 
L'analyse a aborde ces liens en fonction de leur sens le plus naturel a court 
terme, c'est-a-dire celui de l'influence des attributs de l'artefact sur les perceptions, de 
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l'influence des perceptions sur l'utilisation et de 1'influence des impacts sur les 
perceptions. 
4.2.2.2.1 Attributs des SMP et perceptions 
La presence d'un nombre superieur d'attributs n' assure pas n^cessairement 
des perceptions favorables pour ce qui est des attributs de portee et alignement et de 
sophistication manageriale. Ainsi, un nombre inferieur d'attributs de portee et 
alignement est associe a la perception d'une information de format facile a utiliser 
(facilite percue d'utilisation). De meme, bien qu'un nombre superieur d'attributs de 
sophistication manageriale soit associe a la perception d'une information complete, 
un nombre inferieur d'attributs de sophistication manageriale est associe a la 
perception d'une information pertinente (utilite percue) et facile a interpreter (facilite 
perdue d'utilisation). La relation est plus simple pour les attributs de sophistication 
technologique, alors qu'un nombre superieur de ces attributs est associe a la 
perception d'une information facile a interpreter. 
Ces resultats trouvent leur sens dans la simplicity ou la complexite des SMP. 
Un nombre inferieur d'attributs de portee et alignement peut etre indice d'une 
information moins variee en nature et done possiblement presentee sous des formats 
moins disparates. Ceci invite a poser que l'integration des formats d'information n'est 
peut-etre pas tout a fait reussie au gout des chefs. Par ailleurs, bien que les attributs de 
sophistication manageriale semblent favoriser la production d'une information 
complete, la presence de ces attributs pourrait nuire a la pertinence de l'information et 
a son interpretabilite si elle amplifie le probleme de complexification du SMP au lieu 
de le reduire, comme par exemple en cas de manque d'integration des composants du 
SMP (p. ex.: liens de cause a effet, sans integration TI). La facilite d'interpretation de 
l'information serait ici mieux servie par les attributs de sophistication technologique. 
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4.2.2.2.2 Utilisation {huts etfonctions) etperceptions 
Les liens observes impliquent tres peu 1'utilisation. Tout au plus a-t-on 
observe un lien entre un nombre inferieur de buts et la perception d'une information 
complete. Ceci laisse supposer des divergences entre les chefs quant a leurs attentes 
par rapport aux SMP : moins nombreux sont les buts de l'utilisation, plus il est facile 
de juger complete l'information produite. Par ailleurs, aucun lien n'implique des 
fonctions de l'utilisation. L'insensibilite de cet aspect de l'utilisation aux perceptions 
du chef quant a l'utilite et a la facilite d'utilisation pourrait indiquer que les motifs de 
l'utilisation se jouent a un autre niveau, davantage en lien avec les interets superieurs 
de la gestion de 1'entreprise. 
4.2.2.2.3 Impacts de l'utilisation et perceptions 
Le contexte du chef de PME, principal utilisateur, ne nous permet pas de 
considerer les perceptions comme antecedentes de l'utilisation sans les avoir 
auparavant considerees comme consequentes de l'utilisation, ou plus precisement 
comme consequentes des retombees de l'utilisation. Ainsi, pour tenir compte d'un 
possible effet de retroaction des retombees de l'utilisation sur les perceptions relatives 
a 1'artefact, notre analyse a porte sur les liens entre les perceptions et les impacts 
organisationnels de l'utilisation. 
L'analyse a permis d'observer qu'un nombre superieur d'impacts sur la 
gestion etait associe a une information complete et qu'un nombre superieur d'impacts 
sur la performance etait associe aux perceptions d'une information complete (utilite) 
et facile a interpreter (facilite d'utilisation). 
174 
4.2.3 Influence des caracteristiques du SMP sur les impacts de I'utilisation 
Nous analysons dans cette section les impacts de I'utilisation des SMP en 
fonction des caracteristiques de ces systemes. L'artefact est represente par le nombre 
d'attributs presents de chaque type. Les impacts ont ete considered sur les plans 
individuel et organisationnel, en retenant les enonces importants indiques par les 
chefs, chacun pris en compte separement, puis selon le nombre total par type 
d'impacts. 
Comme le montre le tableau 22, plusieurs relations sont observables pour les 
niveaux d'impacts individuels et organisationnels, et pour chaque categorie d'impacts 
organisationnels. On constate, de plus, que les liens impliquant les attributs de 
sophistication technologique sont plus nombreux, quels que soient le niveau et la 
nature de 1'impact. 
L'analyse a aborde ces liens en fonction de leur sens le plus naturel a court 
terme, soit l'influence des caracteristiques de l'artefact sur les impacts individuels et 
sur les impacts organisationnels de I'utilisation. 
4.2.3.1 Caracteristiques de l'artefact et impacts individuels 
Les caracteristiques de l'artefact semblent avoir une certaine influence sur les 
impacts individuels de I'utilisation. On releve en effet plusieurs relations entre les 
divers types d'attributs et la reconnaissance par les chefs d'impacts de cet ordre. Les 
relations observees impliquant les impacts individuels sont toutes positives, c'est-a-
dire qu'elles associent des nombres superieurs d'attributs a la reconnaissance 
d'impacts particuliers ou a un nombre superieur d'impacts de type particulier. A titre 
d'exemple, l'emergence de nouvelles idees serait favorisee par la presence de 
nombres superieurs d'attributs de portee et alignement, de sophistication manageriale 
et de sophistication technologique. On remarque egalement que des nombres 
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superieurs d'attributs de sophistication manageriale et de sophistication 
technologique sont associes a un nombre superieur d'impacts individuels. 
Tableau 22 
Influence des caracteristiques du SMP sur les impacts de 1'utilisation 
Impacts 
Nombre d'attributs 
Portee et Sophistication Sophistication 
alignement manageriale technologique 
Impacts individuels 
Verification d'hypotheses 
Emergence de nouvelles id6es 
Nb. d'elements d'impacts 
y 
y j 
y 
y 
y 
y 
Impacts organisationnels 
Cohesion 
Alignement ressources-strategie 
Nb. d'elements d'impacts de cohesion 
Gestion 
Developpement de la strategic 
Processus manageriaux 
Processus de prise de decision 
Nb. d'elements d'impacts de gestion 
Performance 
Capacite de reaction rapide 
Capacite de reponse adequate 
Capacite d'identification d'opportunites 
Flexibilite de Fentreprise 
Capacite d'innovation 
Nb. d'elements d'impacts de performance 
y : nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens positif. 
y - : nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens negatif. 
La version detaillee de ce tableau se trouve a Vannexe D-3. 
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4.2.3.2 Caracteristiqu.es de Vartefact et impacts organisationnels 
Les caracteristiques de 1'artefact semblent avoir des influences diverses sur les 
impacts organisationnels de l'utilisation, dependamment de la nature des impacts 
consideres. On remarque en effet que les liens releves entre les attributs des artefacts 
et les impacts sur la cohesion, sur la gestion et sur la performance se presentent 
differemment. 
Cohesion. Sans doute a cause du nombre important d'impacts reconnus sur la 
cohesion organisationnelle, les liens entre les attributs et les impacts de cette nature 
sont plus difficiles a identifier. On note cependant un lien positif entre le nombre 
d'attributs de sophistication technologique et la reconnaissance d'impacts sur 
l'alignement entre les ressources et la strategie. 
Gestion. Des nombres superieurs d'attributs de portee et alignement et de 
sophistication technologique sont associes a la reconnaissance d'impacts particuliers. 
A titre d'exemple, un nombre superieur d'attributs de portee et alignement est associe 
a la reconnaissance d'impacts sur le developpement de processus manageriaux. Un 
nombre superieur d'attributs de sophistication manageriale est associe au deploiement 
de la strategie. Un nombre superieur d'attributs de sophistication technologique est 
associe a la reconnaissance d'impacts favorables sur le processus de prise de decision. 
On observe cependant une association inattendue, alors qu'un nombre inferieur 
d'attributs de portee et alignement est associe a la reconnaissance d'impacts 
favorables sur le processus de decision. On pourrait en interpreter que le SMP dont 
l'alignement et la portee sont plus focalises facilite davantage la prise de decision, ce 
qui appuierait l'hypothese formulee dans la litterature d'une complexification du 
SMP nuisible a certains aspects de la gestion. Enfin, des nombres superieurs 
d'attributs de portee et alignement et de sophistication technologique sont associes a 
un nombre superieur d'impacts sur la gestion. 
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Performance. C'est pour les associations relevees entre les attributs du SMP et 
les impacts sur la performance que la diversite des liens est la plus remarquable. On 
observe en effet que les liens entre les attributs de sophistication technologique et les 
impacts de ce type sont tous positifs, un nombre superieur de ces attributs etant 
associe a la reconnaissance de plusieurs impacts sur la performance, alors que les 
liens impliquant les attributs de portee et alignement et de sophistication manageriale 
sont tous negatifs. Ce sont plutot alors des nombres inferieurs d'attributs de portee et 
alignement et de sophistication manageriale qui sont associes a la reconnaissance 
d'impacts sur la performance, tels que la capacite de reponse adequate et la flexibilite 
de l'entreprise. Ces resultats pourraient aussi appuyer l'hypothese d'une 
complexification nuisible du SMP. 
Liens entre impacts individuels et impacts organisationnels. Certains indices 
laissent entrevoir des associations entre impacts individuels et impacts 
organisationnels. On note par exemple qu'en situation de nombre superieur 
d'attributs de portee et alignement, la verification d'hypotheses et l'emergence de 
nouvelles idees semblent aller pair avec des impact sur le developpement de 
processus manageriaux. Toutefois, l'hypothese de liens entre ces deux niveaux 
d'impacts, proposee dans la litterature sur le succes des SI, reste a demontrer en ce 
qui nous concerne, et tel n'etait pas notre objectif de recherche. Les resultats obtenus 
laissent deviner par leurs grandes possibilites que 1'etude du lien entre ces deux 
niveaux d'impacts peut representer en soi un sujet de recherche a part entiere, que 
nous laissons aux etudes futures. 
4.2.4 Influence des caracteristiques de I'utilisation sur les impacts de 
1'utilisation 
Nous analysons dans cette section les impacts de l'utilisation des SMP en 
fonction des caracteristiques de cette derniere. 
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Pour 1'utilisation, 1'analyse a considere le nombre de buts importants indiques 
par les chefs et le nombre de fonctions pour lesquelles ceux-ci affirment utiliser 
regulierement leur SMP. Les impacts ont ete considered sur les plans individuel et 
organisationnel, en retenant les enonces importants indiques par les chefs, chacun pris 
en compte separement, puis selon le nombre total par categorie d'impacts. 
Comme on peut le voir au tableau 23, les relations observees entre 
l'utilisation (buts et fonctions) et les impacts sont positives, soit qu'elles associent des 
nombres superieurs de buts importants a la presence d'un impact particulier ou a un 
nombre superieur d'impacts, soit qu'elles associent des nombres inferieurs de 
fonctions regulieres a des nombres inferieur d'impacts. Elles sont plus nombreuses 
lorsqu'elles concernent les buts de l'utilisation et touchent davantage les impacts 
individuels et les impacts sur la gestion. 
Tableau 23 
Influence des caracteristiques de ['utilisation sur les impacts de l'utilisation 
• . Nb. de buts Nb. de fonctions 
m P a c importants regulieres 
Impacts individuels 
Verification d'hypotheses 7 
Emergence de nouvelles idees 7 
Nb. d'elements d'impacts 7 7 
Impacts organisationnels 
Cohesion 
Gestion 
Developpement de la strategic J 
Processus de prise de decision J 
Nb. d'elements d'impacts J J 
Performance 
Capacite de reaction rapide 7 
Nb. d'elements d'impacts 
7 : nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens positif. 
La version detaillee de ce tableau se trouve a Vannexe D-4. 
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L'analyse a aborde ces liens en fonction de leur sens le plus naturel a court 
terme, soit l'influence des caracteristiques de l'utilisation sur les impacts individuels 
et sur les impacts organisationnels de l'utilisation. 
4.2.4.1 Impacts individuels 
La poursuite d'un nombre superieur de buts importants est associee a la 
reconnaissance d'impacts individuels particuliers tels que la verification d'hypotheses 
et l'emergence de nouvelles idees, ainsi qu'a la reconnaissance d'un nombre 
superieur d'impacts individuels. On peut penser que plus un chef poursuit de buts a 
l'utilisation de son SMP, plus il est capable d'en reconnaitre des impacts individuels, 
et ceux-la en particulier. On remarque de plus qu'un nombre inferieur de fonctions 
regulieres est associe a un nombre inferieur d'impacts individuels. 
4.2.4.2 Impacts organisationnels 
Les associations relevees entre les buts et fonctions de l'utilisation et les 
impacts organisationnels sont egalement plus nombreuses lorsqu'elles impliquent les 
buts de l'utilisation. Par rapport au type d'impacts, les associations observees 
concernent pour la plupart la gestion de l'entreprise. Un nombre superieur de buts est 
associe a la reconnaissance d'impacts sur le developpement de la strategic et sur le 
processus de prise de decision en particulier, et a la reconnaissance d'un nombre 
superieur d'impacts sur la gestion. Un nombre inferieur de fonctions regulieres est 
associe" a un nombre inferieur d'impacts sur la gestion. 
En ce qui a trait aux autres types d'impacts, on note un seul lien impliquant la 
performance de l'entreprise alors qu'un nombre superieur de buts est associe a la 
reconnaissance d'impacts sur la capacite de reaction rapide. Aucune association n'a 
ete observee impliquant la cohesion de l'entreprise. 
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4.2.5 Influences contextuelles 
L'etude des contextes permet egalement d'ameliorer la comprehension des 
phenomenes. L'etude des contextes de 1'utilisation des SMP peut aider a comprendre 
l'accent mis sur des fonctions particulieres ou encore la non utilisation du SMP pour 
d'autres fonctions, meme en presence d'attributs qui pourraient en favoriser 
l'exercice. 
Pour ameliorer notre comprehension de 1'utilisation des SMP dans le contexte 
particulier de la PME, nous explorons dans cette section les liens possibles entre, 
d'un cote, des elements des contextes entrepreneurial, organisationnel et 
environnemental et, de l'autre, les caracteristiques des artefacts SMP, leur utilisation 
et les impacts de leur utilisation. 
4.2.5.1 Influence du contexte entrepreneurial 
Des variables relatives au contexte du chef ont ete mises en relation avec trois 
aspects du cadre conceptuel. Le profil strategique du chef, son experience, sa 
formation (niveau et champ d'etude) et son emploi du temps ont ete mis en relation 
avec l'artefact, les fonctions d'utilisation et les impacts organisationnels. Plusieurs 
associations ont ete observees. Elles relevent notamment du profil strategique, de 
1'experience et de l'emploi du temps (temps consacre a la direction generate de 
l'entreprise). Le tableau 24 et les lignes ci-apres presentent les resultats de cette 
analyse. 
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Tableau 24 
Influence du contexte entrepreneurial 
Profil strategique Annees d'experience Temps (%) 
alloue a la 
Prospecteur Analyste poste entreprise secteur " i r ep t l ()n 
generate 
SMP (nombre d'attributs) 
Portee et alignement J 
Sophistication manageriale J J 
Sophistication technologique J 
Buts importants 
de l'utilisation 
Nb. de buts importants J 
Fonctions regulieres 
de l'utilisation 
Communication / J J 
Benchmarking 7 
Nb. de fonctions regulieres 7 
Impacts organisationnels 
Cohesion J 
Gestion -J J 
Performance 
J '. nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens positif. 
La version detaillee de ce tableau se trouve a I 'annexe D-5. 
4.2.5.1.1 Profil strategique du chef 
Les profils strategiques des chefs sont varies. L'echantillon se compose en 
effet de neuf chefs prospecteurs, de cinq chefs analystes et de deux chefs defenseurs. 
Aucun chef ne presente de profil reactif.34 Les resultats de 1'analyse nous permettent 
de lier le profil strategique du chef a 1'artefact et a son l'utilisation. 
Profils strategiques selon Miles et Snow (1978). Voir a ce sujet la section 3.4.6.1 du chapitre 3. 
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Profit strategique et artefact. Pour ce qui est de l'artefact, notre analyse revele 
que les SMP incorporant un nombre superieur d'attributs de sophistication 
technologique sont pour la plupart utilises par des chefs de profil prospecteur. 
Profil strategique et utilisation. L'analyse a aussi indique que le profil 
strategique du chef pouvait jouer un role dans l'utilisation du SMP, plus precisement 
en ce qui a trait a la nature des fonctions de l'utilisation. On note en particulier que 
les chefs qui utilisent leur SMP pour la fonction de communication montrent pour la 
plupart un profil prospecteur. Et la moitie des chefs qui utilisent leur SMP pour la 
fonction de benchmarking compose la plupart du groupe de chefs de profil analyste. 
En resume, ces resultats permettraient d'observer que les chefs pourvoient et 
utilisent leur SMP en fonction de leut profil strategique. Le chef prospecteur en 
particulier, qui de par son attitude face au marche engage l'entreprise dans une 
dynamique ou le changement et 1'adaptation peuvent occuper une part importante, 
apprecie que son SMP lui offre, grace a un niveau plus eleve de sophistication 
technologique, un acces facile et rapide a l'information sur la performance. Ce chef 
prospecteur utiliserait davantage que les autres le SMP pour la fonction de 
communication, ce qui pourrait favoriser une cohesion organisationnelle jugee 
necessaire dans ce contexte de developpement. Nos resultats montrent egalement que 
le chef analyste utilise davantage le SMP pour la fonction de benchmarking, ce qui lui 
fournirait l'information necessaire au travail devaluation qu'il valorise 
particulierement. 
4.2.5.1.2 Experience du chef 
L'experience des chefs de l'echantillon est tres variee. Le nombre d'annees 
d'experience en poste s'etend de 2 a 29 ans, dans l'entreprise, de 2 a 37 ans, et dans le 
secteur, de 2 a 43 ans, avec des medianes respectives de 10,5 ans, de 19,5 ans et de 
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22,5 ans. Les resultats de 1'analyse nous permettent de Her 1'experience du chef a 
1'artefact, a son utilisation et aux impacts de 1'utilisation. 
Experience et artefact. L'analyse a mis en evidence le role que peut jouer 
1'experience du chef dans la configuration de 1'artefact. En effet, les artefacts qui 
comportent un nombre superieur d'attributs de sophistication manageriale sont 
utilises par les chefs qui ont une plus grande experience en poste. C'est dans ces cas 
que Ton retrouve les attributs de sophistication manageriale les plus evolues de la 
liste presentee aux chefs : ils concernent 1'interpretation des donnees, la formulation 
de recommandations et l'ebauche de scenarios. 
Experience et utilisation. L'analyse a aussi indique que 1'experience du chef 
pouvait jouer un role dans l'utilisation du SMP, plus precisement en ce qui a trait a la 
nature des fonctions de l'utilisation. On note ainsi que les chefs qui utilisent leur SMP 
pour la fonction de communication ont pour la plupart une experience plus grande du 
secteur de l'entreprise. 
Experience et impacts de Vutilisation. L'analyse a aussi mis en evidence le 
role important que peut jouer 1'experience dans la reconnaissance des impacts de 
l'utilisation. Elle a en effet revele des liens positifs entre le nombre d'impacts percus 
par le chef et 1'experience de celui-ci. Ainsi, les chefs qui reconnaissent un nombre 
superieur d'impacts sur la cohesion organisationnelle ont pour la plupart une plus 
grande experience en poste et, reciproquement, ceux qui en reconnaissent le moins 
ont une moins grande experience de ce type. Par ailleurs, les chefs qui reconnaissent 
un nombre superieur d'impacts sur la gestion ont pour la plupart une experience 
superieure de leur entreprise et de son secteur. Enfin, les chefs qui reconnaissent un 
nombre inferieur d'impacts sur la performance organisationnelle ont pour la plupart 
une moins grande experience de leur secteur. 
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En resume, ces resultats nous permettent surtout d'oberver que la 
connaissance approfondie de l'entreprise que procure de nombreuses annees passees 
a sa direction donnerait acces a une meilleure connaissance de la logique de 
performance propre a 1'organisation et de l'utilite que peuvent avoir les outils de 
MGP.35 Des lors, les impacts de l'utilisation des SMP sont plus facilement reconnus. 
Parallelement, les artefacts se perfectionnent et atteignent des niveaux plus eleves de 
sophistication manageriale. Plus difficile a interpreter, le lien entre 1'experience du 
chef et l'utilisation du SMP pour la fonction de communication pourrait s'expliquer 
davantage par l'effet combine de divers facteurs.36 
4.2.5.1.3 Emploi du temps du chef: temps consacre a la direction generale 
Le temps consacre a la direction generale de l'entreprise par les chefs de 
l'echantillon s'etend de 30 % a 70 % de l'emploi du temps total. Dans plus de la 
moitie des situations, les chefs (neuf chefs) consacrent a ces activites au moins 50 % 
de leur temps. Les resultats de l'analyse nous permettent de Her l'importance du 
temps consacre a la direction generale d'une part a 1'artefact et d'autre part a son 
utilisation. 
Temps consacre a la direction generale et artefact. Pour ce qui est de 
l'artefact, l'analyse a permis d'observer des liens positifs avec les nombres d'attributs 
de portee et alignement et de sophistication manageriale. En effet, les chefs qui 
utilisent des SMP comportant des attributs de ces types en nombres superieurs 
accordent pour la plupart 50% et plus de leur temps aux activites de direction 
generale. Reciproquement, les chefs qui utilisent des SMP comportant des attributs de 
Cette interpretation aide aussi a comprendre pourquoi 1'experience davantage que la formation, qui 
n'a fourni aucun lien observable lors de l'analyse, semble jouer un role pour l'ensemble des aspects 
etudie"s. Les chefs ont pour la plupart une formation en gestion (10 chefs sur les 16) et de niveau 
universitaire (11 chefs). 
36 La methode d'analyse choisie ne nous permet pas de departager ces influences combinees. Nous 
laissons aux etudes futures l'analyse plus fine qui permettra de le faire, l'objectif de cette these etant 
plutot de reperer les elements de contexte a considerer dans la comprehension du phenomete etudie. 
185 
ces types en nombres inferieurs accordent pour la plupart moins de 50% de leur 
temps a la direction generale. 
Temps consacre a la direction generale et utilisation. L'analyse a aussi permis 
d'observer des liens positifs avec les nombres de buts et avec les fonctions pour 
lesquelles on utilise le SMP. Les chefs qui poursuivent un nombre superieur de buts 
et qui affirment utiliser leur SMP regulierement pour un nombre superieur de 
fonctions, et en particulier pour la fonction de communication, accordent pour la 
plupart 50% et plus de leur temps aux activites de direction generale. 
Reciproquement, les chefs qui poursuivent un nombre inferieur de buts et qui utilisent 
regulierement leur SMP pour un nombre inferieur de fonctions accordent moins de 
50% de leur temps a la direction generale. 
En resume, nous observons que le chef qui accorde plus de temps a la 
direction generale tend a munir davantage son SMP d'attributs de portee et 
alignement et de sophistication managerale et a en faire une utilisation reguliere 
multifonctionnelle. On peut penser qu'un SMP suffisamment pourvu d'attributs de 
ces types et qu'une utilisation reguliere multifonctionnelle permet au chef de se 
detacher du quotidien des operations pour mieux se consacrer aux taches de direction. 
4.2.5.2 Influence du contexte organisationnel 
Des caracteristiques du contexte de 1'entreprise ont ete mises en relation avec 
trois aspects du cadre conceptuel. La taille et l'age de 1'entreprise, son secteur 
industriel et la nature de ses activites ont ete mis en relation avec l'artefact, les 
fonctions d'utilisation et les impacts organisationnels. Plusieurs associations ont ete 
observees. Le tableau 25 montre les resultats de cette analyse. 
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Tableau 25 
Influence du contexte organisationnel 
Taille de 
l'entreprise 
(nombre 
d'employes) 
Agede 
l'entreprise 
Secteur 
Equipement 
industriel 
% (ventes) 
des activites de 
fabrication (F) 
F = 100%. 
SMP (nombre d'attributs) 
Portee et alignement 
Sophistication manageriale 
Sophistication technologique 
Buts importants de l'utilisation 
Nb. de buts importants 
Fonctions regulieres de l'utilisation 
Diagnostic 
Communication 
Nb. de fonctions regulieres 
Impacts organisationnels 
Cohesion 
Gestion 
Performance 
J-
J '. nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens positif. 
7 - : nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens negatif 
La version detaillee de ce tableau se trouve a Vannexe D-6. 
4.2.5.2.1 Taille de l'entreprise 
Les entreprises de l'echantillon sont tres variees quant a leur taille. Mesuree 
par le nombre d'employes37 la taille des entreprises s'etend de 15 a 524 personnes, 
avec une valeur mediane de 60. Les resultats de l'analyse permettent de Her la taille 
de l'entreprise a l'artefact et a son utilisation. 
Ce nombre comprend le chef et les membres de l'equipe de direction. 
187 
Tattle et artefact. Le niveau de sophistication manageriale du SMP semble 
associe a la taille de l'entreprise. La plupart des SMP comportant des attributs de 
sophistication manageriale en nombre superieur se retrouve en effet dans les 
entreprises de plus grande taille. On observe davantage pour les SMP de ces 
entreprises la presence d'attributs en lien avec le role organisationnel de ces systemes, 
p. ex.: 1'interpretation des donnees. 
Taille et utilisation. L'analyse semble montrer un lien entre la taille de 
l'entreprise et les buts de l'utilisation. Tous les chefs qui indiquent des nombres 
inferieurs de buts sont en effet a la tete des plus petites entreprises. 
En resume, ces resultats permettent d'entrevoir que les chefs d'entreprises 
relativement plus grandes tendent a poursuivre un eventail plus large de buts a 
l'utilisation. lis doteraient egalement leur SMP d'attributs de sophistication 
manageriale leur simplifiant la gestion d'un nombre sans doute plus important de 
donnees sur la performance organisationnelle. 
4.2.5.2.2 Age de l'entreprise 
Les entreprises de l'echantillon sont aussi tres variees quant a leur age, qui 
s'etend de 13 a 65 ans, pour une valeur mediane de 30 ans. L'analyse a permis de lier 
l'age de l'entreprise a l'artefact, a son l'utilisation et aux impacts de l'utilisation. 
Age de l'entreprise et artefact. Pour ce qui est de l'artefact, 1'analyse semble 
reveler un lien entre l'age de l'entreprise et le niveau de sophistication du SMP. On 
remarque en effet que la plupart des SMP comportant des attributs de sophistication 
manageriale se retrouve dans les entreprises plus jeunes. 
Age de l'entreprise et utilisation. L'analyse semble aussi montrer un lien entre 
l'age de l'entreprise et l'utilisation, plus precisement en ce qui concerne la nature des 
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fonctions de l'utilisation. On note en particulier que la moitie des chefs qui utilisent 
leur SMP pour la fonction de communication compose la plupart du groupe de chefs 
qui diligent une entreprise plus jeune. 
Age de Ventreprise et impacts de l'utilisation. Par ailleurs, l'analyse semble 
aussi montrer un lien entre l'age de 1'entreprise et les impacts reconnus de 
l'utilisation. Elle a en effet revele que les chefs qui reconnaissent un nombre 
superieur d'impacts sur la cohesion organisationnelle diligent pour la plupart des 
entreprises dont l'age est superieur a l'age median. 
En resume, Ton remarque surtout que les entreprises plus jeunes semblent 
dotees de SMP d'un niveau plus eleve de sophistication manageriale, ce qui peut en 
partie s'expliquer par 1'acquisition, lors du demarrage de 1'entreprise, de systemes 
refletant le niveau de sophistication du moment. Les entreprises plus jeunes sont 
celles egalement ou Ton retrouve le plus de chefs qui utilisent leur SMP pour 
communiquer dans l'organisation, ce qui peut en partie aussi s'expliquer par une 
utilisation refletant les valeurs manageriales portees par des courants de gestion plus 
recents, ouverts entre autres a des approches de gestion participative. Mais 
l'explication reste partielle. Les resultats impliquant l'age de 1'entreprise, et surtout 
pour ce qui est des impacts de l'utilisation, s'expliquent peut-etre davantage par un 
effet combine de divers facteurs organisationnels et entrepreneur!aux, que des etudes 
futures pourront departager. 
4.2.5.2.3 Secteur industriel et nature des activites 
Les liens observes impliquant le secteur industriel et la nature des activites 
no 
(cette derniere etant mesuree par la proportion des activites de fabrication) 
presentent une certaine proximite, ce qui invite a les considerer conjointement. Pour 
La proportion des activites de fabrication est evaluee en fonction du chiffre des ventes. 
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les fins de notre etude, les entreprises de l'echantillon ont ete reparties en quatre 
secteurs : construction (six entreprises), equipement industriel (cinq entreprises), 
chimique (trois entreprises) et electronique/telecommunications (deux entreprises). 
En ce qui concerne la proportion des activites de fabrication, elle varie beaucoup dans 
les entreprises etudiees, s'etendant de 0% a 100%. Pour simplifier le travail, nous les 
avons partagees en trois groupes: huit entreprises affichent une proportion de 100%, 
quatre entreprises presentent des proportions inferieures a 100% mais superieures a 
40%, et les quatre dernieres montrent des proportions egales ou inferieures a 40%. 
L'analyse a aussi mis en evidence quelques liens. D'une part, ses resultats 
permettent de Her le secteur industriel a 1'artefact, a son utilisation et aux impacts de 
1'utilisation. D'autre part, ils permettent de lier la proportion des activites de 
fabrication aux impacts de 1'utilisation. 
Secteur industriel, activites de fabrication et artefact. Le fait d'appartenir au 
secteur de l'equipement industriel de meme qu'une proportion importante des 
activites de fabrication semblent associes a une plus grande sophistication des 
artefacts. On remarque tout d'abord que la moitie des artefacts comportant un nombre 
superieur d'attributs de portee et alignement se retrouve dans les entreprises qui 
composent presque entierement le groupe appartenant au secteur de l'equipement 
industriel. Les SMP se distinguent dans ces entreprises par la presence d'indicateurs 
de recherche et developpement et d'indicateurs de flexibilite de production. On 
remarque ensuite que les SMP comptant un nombre superieur d'attributs de 
sophistication manageriale se retrouvent pour la plupart dans les entreprises qui 
consacrent 100% de leurs activites a la fabrication. Les attributs distinctifs sont ici 
ceux qui ont trait au role organisationnel de ces systemes. 
Secteur industriel et utilisation. La moitie des chefs qui indiquent poursuivre 
un nombre superieur de buts a 1'utilisation du SMP dirige la plupart des entreprises 
appartenant au secteur de l'equipement industriel. 
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Secteur industriel et impacts. L'appartenance au secteur de l'equipement 
industriel ainsi qu'une proportion importante des activites de fabrication semblent 
associees a la reconnaissance d'un nombre superieur d'impacts sur la cohesion 
organisationnelle. En effet, les chefs qui reconnaissent ce type d'impacts dirigent 
pour pres de la moitie d'entre eux la plupart des entreprises appartenant au secteur de 
l'equipement industriel. Par ailleurs, les chefs qui reconnaissent ce meme type 
d'impacts dirigent pour la plupart des entreprises qui appartiennent au groupe 
consacrant 100% de leurs activites a la fabrication. 
En resume, ces resultats laissent entrevoir que l'appartenance a un secteur 
industriel particulier de meme que la nature des activites d'une entreprise pourraient 
expliquer la presence de certains types d'attributs pour 1'artefact, relativement a sa 
portee et a son alignement ainsi qu'a son niveau de sophistication manageriale. D'une 
part, les SMP tendraient a mesurer les aspects de la performance specifiques et 
importants du secteur. Les buts de l'utilisation semblent d'ailleurs aussi influences 
par les caracteristiques du secteur. D'autre part, les SMP faciliteraient, par un niveau 
eleve de sophistication manageriale, la mesure de la performance dans les entreprises 
qui doivent gerer des processus operationnels plus complexes. Toutefois, il est 
difficile d'interpreter les liens observes avec les impacts de l'utilisation. On peut y 
voir l'effet combine de divers facteurs, ce que pourront clarifer les etudes futures. 
4.2.5.3 Influence du contexte environnemental 
Des variables relatives a 1'incertitude et a l'hostilite percues de 
l'environnement d'affaires de l'entreprise ont ete mises en relation avec l'artefact, les 
fonctions d'utilisation et les impacts organisationnels. Le tableau 26 montre les 
resultats de cette analyse. 
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Tableau 26 
Influence du contexte environnemental 
Revision 
frequente 
Incertitude • 
Evolution 
Hostilite 
Imprevisibilite Environnement 
1 . C 4 u t . . l c technoloeiaue
 i ,"F«c y , 3 ,"" , l c ^••y»uii..t. 
des strategies . tM des concurrents risque 
marketing rapide 
SMP (nombre d'attributs) 
Portee et alignement 
Sophistication manageriale 
Sophistication technologique 
Buts importants de l'utilisation 
Nb. de buts importants 
Fonctions regulieres de l'utilisation 
Diagnostic 
Communication 
Nb. de fonctions regulieres 
Impacts organisationnels 
Cohesion 
Gestion 
Performance 
J-
J '. nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens positif. 
•J - : nombre de chefs superieur au nombre proportionnellement attendu, sens negatif 
La version detaillee de ce tableau se trouve a Vannexe D-7. 
4.2.5.3.1 Incertitude de I 'environnement d 'affaires 
Les perceptions quant a 1'incertitude de 1'environnement d'affaires varient 
beaucoup d'un chef a l'autre. La dichotomisation des echelles de mesure a montre la 
situation suivante pour les cinq aspects consideres : les chefs pour la plupart (13 
chefs) affirment devoir reviser frequemment leur strategie marketing, un peu moins 
de la moitie d'entre eux (sept chefs) indique une evolution technologique rapide de 
leur secteur d'activites, quatre chefs font etat de 1'imprevisibilite des concurrents, et 
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enfin, une minorite de chefs trouve incertain 1'environnement en ce qui a trait a la 
demande (deux chefs) et a la desuetude des produits (un chef).39 
L'analyse a revele quelques liens. Tout d'abord, ses resultats ont montre des 
liens entre l'incertitude du marche et l'artefact. lis ont aussi permis de lier revolution 
technologique du secteur a l'artefact, a son utilisation et aux impacts de l'utilisation. 
lis ont enfin egalement mis en evidence des liens entre l'incertitude relative a la 
concurrence et l'utilisation de l'artefact. 
Incertitude du marche et artefact. Les chefs qui utilisent des SMP comportant 
un nombre inferieur d'attributs de sophistication technologique affirment pour la 
plupart ne pas avoir a reviser frequemment leur strategic marketing. De fait, on ne 
retrouve que ces chefs dans ce groupe. 
Evolution technologique et artefact. Les chefs qui utilisent des SMP 
comportant des nombres superieurs d'attributs de portee et alignement indiquent pour 
la plupart une evolution technologique rapide de leur secteur. 
Evolution technologique et utilisation. Les chefs qui utilisent leur SMP pour 
un nombre superieur de buts indiquent pour la plupart une evolution technologique 
rapide de leur secteur. 
Evolution technologique et impacts. Les chefs qui reconnaissent un nombre 
superieur d'impacts sur la cohesion de leur entreprise indiquent pour la plupart une 
evolution technologique rapide affectant le secteur de 1'entreprise. 
Incertitude relative aux concurrents et utilisation. Les chefs qui utilisent leur 
SMP pour la fonction de communication indiquent pour la plupart ne pas etre 
39 L'incertitude environnementale fut mesuree en fonction des cinq aspects retenus par Miller et Droge 
(1986) soit: marche, produits, concurrents, demande et technologic Voir a ce sujet la section 3.4.6.2. 
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inquietes par l'imprevisibilite des concurrents. Voir en ce lien une influence du 
contexte sur l'utilisation n'apporte rien a la comprehension, mais le phenomene 
s'explique davantage en renversant la perspective : tous les chefs qui indiquent ne pas 
etre inquietes par l'imprevisibilite des concurrents utilisent leur SMP pour la fonction 
de communication. 
En resume, revolution technologique rapide du secteur semble 1'aspect 
d'incertitude le plus ressenti par les chefs et les resultats montrent qu'il est possible 
de le lier a 1'artefact et a son utilisation. L'incorporation en nombre important 
d'attributs permettant une mesure de performance de portee elargie et alignee sur 
1'information necessaire serait un moyen que se donne le chef pour faire face a 
1'evolution technologique rapide de son secteur. On peut interpreter dans le meme 
sens le recours a une utilisation elargie du SMP visant un nombre superieur buts. 
Les resultats ont aussi mis en evidence des liens impliquant d'autres 
dimensions de 1'incertitude environnementale. Tel est le cas pour 1'incertitude du 
marche et l'imprevisibilite des concurrents. Dans le premier cas, doter le SMP 
d'attributs de sophistication technologique permettant un acces rapide et facile a 
1'information serait un moyen que se donne le chef pour reduire son temps de 
reaction et ainsi faire face a 1'incertitude du marche. Dans le deuxieme cas, utiliser le 
SMP pour la fonction de communication, permettant une meilleure circulation dans 
l'entreprise de 1'information relative a la performance, serait un moyen que se donne 
le chef pour favoriser l'implication des employes dans les activites de veille 
commerciale et ainsi acquerir une meilleure connaissance de la situation 
concurrentielle de l'entreprise. 
II est toutefois difficile d'interpreter le lien revele par l'analyse qui associe 
1'incertitude de l'environnement technologique aux impacts de l'utilisation sur la 
cohesion organisationnelle. On peut y voir l'effet combine de divers facteurs qu'il 
restera a departager. 
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4.2.5.3.2 Hostilite de I'environnement d'affaires 
En ce qui a trait a l'hostilite perdue de 1'environnement d'affaires, dans 
1'ensemble les chefs ne percoivent pas leur environnement comme etant hostile40. En 
effet, apres dichotomisation des echelles de mesure, cinq chefs reconnaissent se 
trouver dans un environnement risque, et un seul chef indique se trouver dans un 
environnement dominant. L'analyse a revele quelques liens, impliquant tous la 
perception d'un environnement risque, avec l'artefact, son utilisation et les impacts de 
l'utilisation. 
Environnement risque et artefact. Les chefs qui utilisent des SMP comportant 
un nombre inferieur d'attributs de sophistication technologique indiquent pour la 
plupart percevoir leur environnement comme non risque. 
Environnement risque et utilisation. Les chefs qui utilisent leur SMP pour la 
fonction de diagnostic organisationnel indiquent pour pres de la moitie d'entre eux 
percevoir un environnement non risque. De fait, on ne retrouve que ces chefs dans ce 
groupe. Voir en ce lien une influence du contexte sur l'utilisation n'apporte rien a la 
comprehension, mais le phenomene s'explique davantage en renversant la 
perspective : tous les chefs qui indiquent percevoir leur environnement comme etant 
non risque utilisent leur SMP pour la fonction de diagnostic. 
Environnement risque et impacts. La perception du risque de 1'environnement 
semble aussi associee aux impacts de l'utilisation, mais de differentes facon selon le 
le type d'impacts. Ainsi, pres de la moitie des chefs qui reconnaissent un nombre 
superieur d'impacts sur la cohesion de l'entreprise indique un environnement non 
risque. De plus, les chefs qui reconnaissent des nombres inferieurs d'impacts sur la 
40 L'hostilite de 1'environnement fut mesuree en fonction des aspects retenus par Khandwalla 
(1976/1977), plus tard repris par Covin, Slevin et Schultz (1997), soit: risque, convivialite et 
dominance. L'aspect convivial de Fenvironnement ne fut pas retenu pour des raisons de fiabilite. Voir 
a ce sujet la section 3.4.6.3 du chapitre 3. 
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gestion de l'entreprise et sur la performance organisationnelle indiquent pour la 
plupart un environnement risque. 
En resume, le risque semble l'aspect d'hostilite le plus ressenti par les chefs 
pour ce qui est de 1'environnement d'affaires, et les resultats montrent qu'il est 
possible de le Her a 1'artefact et a son utilisation. Doter le SMP d'attributs lui offrant 
un niveau superieur de sophistication technologique, permettant un acces rapide et 
facile a l'information, serait un moyen que se donne le chef pour faire face a un 
environnement risque. De plus 1'utilisation du SMP pour la fonction de diagnostic 
contribuerait a amoindrir la perception d'un environnement risque et ce, en favorisant 
une reconnaissance de signes utiles a Taction pertinente. 
II est toutefois difficile d'interpreter les liens reveles par 1'analyse qui 
associent le risque de 1'environnement aux divers types d'impacts de l'utilisation. On 
peut y voir l'effet combine de divers facteurs que pourraient departager des etudes 
futures. 
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4.2.6 Synthese de l'analyse relationelle 
L'analyse relationnelle a mis au jour un ensemble complexe de liens. D'une 
part, elle a montre des liens entre les divers elements du cadre conceptuel de 
recherche. D'autre part, elle a montre l'influence de facteurs contextuels. Une 
meilleure comprehension du phenomene dans sa globalite exige une synthese des 
resultats, ce que presentent les lignes qui suivent. 
4.2.6.1 Relations entre les elements du cadre conceptuel de recherche 
L'analyse relationnelle entre les divers elements du cadre conceptuel de 
recherche a permis d'observer la presence de liens attendus, mais a aussi revele 
l'impossibilite de constater la presence de certains d'entre eux. Elle a de plus indique 
1'existence de lien non specifiquement attendus. 
La figure 12 illustre le modele relationnel obtenu. On y voit les liens attendus 
observes, les liens attendus non observes, et les liens non attendus observes. 
4.2.6.1.1 Liens attendus observes 
Plusieurs liens prevus dans le cadre conceptuel de recherche ont ete observes, 
certains positifs, certains negatifs. Des liens entre l'artefact SMP et son utilisation ont 
pu etre observes par le biais des attributs de portee et alignement et de sophistication 
manageriale, dont les nombres ont pu etre associes positivement au nombre de 
fonctions pour lesquelles on utilise regulierement le SMP. Des liens, mitiges ceux-la, 
ont ete observes entre la satisaction eprouvee pour les attributs du SMP et son 
utilisation. Ainsi le nombre de fonctions d'utilisation reguliere a ete associe 
positivement a la satisfaction des attributs de sophistication technologique, mais 
negativement a la satisfaction des attributs de portee et alignement. Enfin, des liens 
ont ete observes entre l'utilisation et les impacts de l'utilisation sur le chef utilisateur 
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et sur la gestion de l'entreprise. Ainsi, le nombre de fonctions d'utilisation reguliere a 
ete associe positivement au nombre d'elements d'impacts individuels et au nombre 
d'elements d'impacts sur la gestion de l'entreprise. 
Figure 12 
Modele relationnel de I'utilisation des SMP dans les PME 
Facilite pergue 
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Artefact 
SMP 
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Impacts 
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performance 
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- sens negatit 
4.2.6.1.2 Liens attendus non observes 
Par manque de variabilite dans l'intention des chefs d'utiliser le SMP, les 16 
chefs exprimant une intention favorable, il a ete impossible d'etablir de liens 
impliquant ce construit. II a ete ainsi impossible d'etablir de liens, attendus, entre les 
perceptions d'utilite et de facilite d'utilisation et l'intention d'utiliser le SMP. II a de 
meme ete impossible d'etablir de lien entre l'intention d'utiliser et I'utilisation meme 
du SMP. Par ailleurs, meme en situation de variabilite, des liens attendus ne se sont 
pas reveles, comme ceux qui pourraient relier les perceptions d'utilite et de facilite 
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d'utilisation a l'utilisation des SMP, et encore, relier l'utilisation des SMP aux 
impacts sur la performance organisationnelle. 
4.2.6.1.3 Liens non attendus observes. 
Plusieurs liens non specifiquement prevus dans le cadre conceptuel ont 
emerge lors de l'analyse. Ces liens impliquent d'une part l'artefact et les perceptions 
relatives a l'artefact, et d'autre part les buts de l'utilisation. 
Artefact et perceptions. Les liens releves entre l'artefact et les perceptions 
d'utilite et de facilite d'utilisation presentent une complexite qui leur merite une 
attention particuliere. Ces liens semblent directs lorsqu'ils relient l'artefact a la 
facilite percue d'utilisation, mais plutot indirects pour ce qui est de l'utilite percue. 
Dans ce dernier cas en effet, l'entremise des impacts de l'utilisation semble requise. 
Le lien entre l'artefact et la facilite percue d'utilisation semble direct. Sa 
nature varie selon le type d'attributs concerne. Le nombre d'attributs de 
sophistication technologique a ete ainsi associe positivement a une information facile 
a interpreter, alors que le nombre d'attributs de portee et alignement a ete associe 
negativement a une information de format facile a utiliser. Les attributs de 
sophistication manageriale sont impliques dans des relations positives et negatives 
avec la facilite percue d'utilisation, ce qui invite a une etude plus approfondie. 
Le lien entre l'artefact et l'utilite percue semble indirect. En considerant les 
impacts de l'utilisation, il devient possible de saisir le role d'intermediate joue par 
ceux-ci dans cette relation. D'une part, les liens entre l'artefact SMP et les impacts de 
l'utilisation sont pour la plupart positifs. Ainsi, les chefs dont l'artefact est mieux 
outille pour les trois types d'attributs reconnaissent davantage d'impacts de niveau 
individuel et sur leur gestion d'entreprise. De plus, la reconnaissance de plusieurs 
impacts sur la performance de l'entreprise est associee a la presence d'attributs de 
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sophistication technologique. D'autre part, il a ete possible de lier les impacts de 
l'utilisation et l'utilite percue du SMP. Ainsi, la reconnaissance d'un nombre 
superieur d'impacts sur la gestion et sur la performance de 1'entreprise est associee a 
la perception d'une information complete produite par le SMP. Ce serait par 
1'entremise d'impacts sur la gestion et sur la performance que les chefs jugent de 
l'utilite de leur SMP. 
Buts de l'utilisation. Non prevus au depart en tant que tels dans le cadre 
conceptuel, mais neanmoins pris en compte lors de la collecte des donnees, les buts 
de l'utilisation se trouvent impliques dans plusieurs liens les unissant a 1'artefact, a 
l'utilisation de l'artefact et aux impacts de l'utilisation. Le nombre de buts poursuivis 
a ainsi ete associe positivement au nombre d'attributs du SMP (et ce pour chaque 
type d'attributs), au nombre de fonctions d'utilisation reguliere, et au nombre 
d'elements d'impacts reconnus de niveau individuel et sur la gestion de 1'entreprise. 
Le tableau 27 presente dans une forme matricielle les principaux liens 
observes entre les elements du cadre conceptuel et en precise la nature. 
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4.2.6.2 Influence defacteurs contextuels 
L'influence de plusieurs facteurs contextuels a ete observee sur plusieurs 
elements du cadre conceptuel. Comme l'illustre la figure 13, les resultats de l'analyse 
relationnelle portant sur les contextes montrent plusieurs liens entre, d'un cote, des 
elements des contextes entrepreneurial, organisationnel et environnemental et, de 
l'autre, les caracteristiques des artefacts SMP, leur utilisation et les impacts de leur 
utilisation. 
Figure 13 
Influences de facteurs contextuels 
Emploi du temps 
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Des facteurs relies au chef, tels son emploi du temps, son experience et son 
profil strategique, semblent avoir une influence sur la forme que peut prendre 
l'artefact et sur I'utilisation qui en est faite. Des facteurs relies a I'entreprise et a son 
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environnement semblent aussi influents, tels que la taille de l'entreprise, la nature de 
ses activites et la rapidite de 1'evolution technologique du secteur. 
Notre analyse a revele le role que joue l'experience du chef dans la 
reconnaissance des impacts de l'utilisation. Elle a aussi montre des effets imprevus de 
l'utilisation des SMP en renversant certaines perspectives d'analyse. Des liens 
apparemment vides de sens ont ainsi acquis une signification nouvelle. Ce 
renversement de perspective fut particulierement utile a 1'interpretation des liens 
associant l'utilisation a des aspects de 1'environnement dont la mesure depend en 
grande partie de la perception du chef, soit, dans ce cas precis, l'imprevisibilite des 
concurrents et le risque de 1'environnement: les resultats, qui montrent une relation 
negative entre ces termes, s'interpreted plus logiquement en reconnaisant une 
influence de l'utilisation sur les perceptions d'incertitude et d'hostilite qu'en 
reconnaissant une influence de ces perceptions sur l'utilisation : on conclura que 
l'utilisation du SMP reduit ces perceptions plutot que 1'inverse. 
Cet exercice a mis en evidence le role des trois contextes dans la configuration 
de l'artefact. II a aussi montre en particulier le role important du contexte 
entrepreneurial dans l'utilisation du SMP. En ce qui a trait aux impacts de 
l'utilisation, nous remarquons que les liens observes impliquant les contextes 
organisationnel et environnemental sont dans l'ensemble plus difficiles a interpreter. 
Des methodes d'analyse multifactorielles permettant d'etudier les effets combines de 
divers facteurs pourront dans le futur completer 1'etude de ces liens. 
Le tableau 28 presente les influences contextuelles sous une forme matricielle 
et precise la nature des liens impliques. 
T
ab
le
au
 2
8 
A
na
ly
se
 r
el
at
io
nn
el
le
 :
 in
fl
ue
nc
es
 c
on
te
xt
ue
ll
es
 
C
on
te
xt
e 
en
tr
ep
re
ne
ur
ia
l 
C
on
te
xt
e 
or
ga
n
is
at
io
n
al
 
C
on
te
xt
e 
en
vi
ro
nn
em
en
ta
l 
A
rt
ef
ac
t S
M
P
 
L
e 
no
m
br
e 
d'
at
tr
ib
ut
s 
de
 S
M
 e
st
 
po
si
tiv
em
en
t 
as
so
ci
e 
a 
l'e
xp
er
ie
nc
e 
du
 
ch
ef
 e
n 
po
st
e 
et
 a
u 
te
m
ps
 c
on
sa
cr
e 
au
x 
ac
tiv
ite
s 
de
 d
ir
ec
tio
n 
ge
ne
ra
le
. 
L
e 
no
m
br
e 
d'
at
tr
ib
ut
s 
de
 P
A
 e
st
 
po
si
tiv
em
en
t 
as
so
ci
e 
au
 te
m
ps
 
co
ns
ac
re
 a
ux
 a
ct
iv
ite
s 
de
 d
ir
ec
tio
n 
ge
ne
ra
le
. 
U
n 
no
m
br
e 
su
pe
ri
eu
r 
d'
at
tr
ib
ut
s 
de
 S
T
 
es
t 
as
so
ci
e 
a 
un
 p
ro
fi
l 
st
ra
te
gi
qu
e 
de
 
ty
pe
 p
ro
sp
ec
te
ur
. 
L
e 
no
m
br
e 
d'
at
tr
ib
ut
s 
de
 S
M
 e
st
 
po
si
tiv
em
en
t 
as
so
ci
e 
a 
la
 ta
ill
e 
de
 
l'e
nt
re
pr
is
e 
et
 a
 l
'im
po
rt
an
ce
 
pr
op
or
tio
nn
el
le
 d
es
 a
ct
iv
ite
s 
de
 
fa
br
ic
at
io
n.
 
L
e 
no
m
br
e 
d'
at
tr
ib
ut
s 
de
 P
A
 e
st
 
po
si
tiv
em
en
t 
as
so
ci
e 
au
 s
ec
te
ur
 
pa
rt
ic
ul
ie
r 
de
 I'
eq
ui
pe
m
en
t 
in
du
st
ri
el
. 
L
e 
no
m
br
e 
d'
at
tr
ib
ut
s 
de
 P
A
 e
st
 
po
si
tiv
em
en
t 
as
so
ci
e 
a 
un
e 
ev
ol
ut
io
n 
te
ch
no
lo
gi
qu
e 
ra
pi
de
 d
e 
l'e
nv
ir
on
ne
m
en
t 
d'
af
fa
ir
es
. 
U
n 
no
m
br
e 
su
pe
ri
eu
r 
d'
at
tr
ib
ut
s 
de
 S
T
 
es
t a
ss
oc
ie
 a
 u
ne
 r
ev
is
io
n 
fr
eq
ue
nt
e 
de
s 
st
ra
te
gi
es
 d
e 
m
ar
ke
tin
g 
et
 a
 la
 
pe
rc
ep
tio
n 
d'
un
 e
nv
ir
on
ne
m
en
t 
ri
sq
ue
. 
B
ut
s 
L
e 
no
m
br
e 
de
 b
ut
s 
de
 
l'u
til
is
at
io
n 
es
t a
ss
oc
ie
 
po
si
tiv
em
en
t 
au
 te
m
ps
 
co
ns
ac
re
 p
ar
 le
 c
he
f 
au
x 
ac
tiv
ite
s 
de
 d
ir
ec
tio
n 
ge
ne
ra
le
. 
L
e 
no
m
br
e 
de
 b
ut
s 
de
 
l'u
ti
li
sa
ti
on
 e
st
 a
ss
oc
ie
 
po
si
tiv
em
en
t 
a 
la
 ta
ill
e 
de
 
l'e
nt
re
pr
is
e.
 
U
n 
no
m
br
e 
su
pe
ri
eu
r 
de
 
bu
ts
 e
st
 a
ss
oc
ie
 a
u 
se
ct
eu
r 
pa
rt
ic
ul
ie
r 
de
 I
'e
qu
ip
em
en
t 
in
du
st
ri
el
. 
L
e 
no
m
br
e 
de
 b
ut
s 
de
 
l'u
ti
li
sa
ti
on
 e
st
 a
ss
oc
ie
 
po
si
tiv
em
en
t 
a 
un
e 
ev
ol
ut
io
n 
te
ch
no
lo
gi
qu
e 
ra
pi
de
 d
e 
l'e
nv
ir
on
ne
m
en
t 
d'
af
fa
ir
es
. 
U
ti
lis
at
io
n 
L
e 
no
m
br
e 
de
 f
on
ct
io
ns
 
d'
ut
il
is
at
io
n 
re
gu
lie
re
 e
st
 
as
so
ci
e 
po
si
tiv
em
en
t a
u 
te
m
ps
 c
on
sa
cr
e 
pa
r 
le
 c
he
f 
au
x 
ac
tiv
ite
s 
de
 d
ir
ec
tio
n 
ge
ne
ra
le
. 
L
'u
ti
li
sa
ti
on
 r
eg
ul
ie
re
 d
e 
ce
rt
ai
ne
s 
fo
nc
tio
ns
 e
st
 
as
so
ci
ee
 a
 c
er
ta
in
es
 
ca
ra
ct
er
is
tiq
ue
s 
du
 c
he
f.
 
L
'u
ti
li
sa
ti
on
 r
eg
ul
ie
re
 d
u 
SM
P 
po
ur
 d
es
 f
m
s 
de
 
co
m
m
un
ic
at
io
n 
et
 d
e 
di
ag
no
st
ic
 s
em
bl
e 
am
oi
nd
ri
r 
le
s 
pe
rc
ep
tio
ns
 
d'
in
ce
rt
it
ud
e 
et
 d
'h
os
ti
li
te
 
de
 l
'e
nv
ir
on
ne
m
en
t 
d'
af
fa
ir
es
. 
Im
pa
ct
s 
L
es
 n
om
br
es
 d
'im
pa
ct
s 
re
co
nn
us
 s
ur
 la
 
co
he
si
on
 e
t s
ur
 la
 g
es
tio
n 
or
ga
ni
sa
tio
nn
el
le
s 
so
nt
 p
os
iti
ve
m
en
t 
as
so
ci
es
 a
 l'
ex
pe
ri
en
ce
 d
u 
ch
ef
. 
L
'e
xp
er
ie
nc
e 
du
 c
he
f 
se
m
bl
e 
en
 g
en
er
al
 
fa
ci
ht
er
 l
a 
re
co
nn
ai
ss
an
ce
 d
'im
pa
ct
s.
 
L
e 
no
m
br
e 
d'
im
pa
ct
s 
re
co
nn
us
 s
ur
 la
 
co
he
si
on
 o
rg
an
is
at
io
nn
el
le
 e
st
 
po
si
tiv
em
en
t 
as
so
ci
e 
au
 s
ec
te
ur
 
pa
rt
ic
ul
ie
r 
de
 I
'e
qu
ip
em
en
t 
in
du
st
ri
el
 e
t 
a 
l'i
m
po
rt
an
ce
 p
ro
po
rt
io
nn
el
le
 d
es
 
ac
tiv
ite
s 
de
 f
ab
ri
ca
tio
n.
 
L
e 
no
m
br
e 
d'
im
pa
ct
s 
re
co
nn
us
 s
ur
 la
 
co
he
si
on
 o
rg
an
is
at
io
nn
el
le
 e
st
 
po
si
tiv
em
en
t 
as
so
ci
e 
a 
un
e 
ev
ol
ut
io
n 
te
ch
no
lo
gi
qu
e 
ra
pi
de
 d
u 
se
ct
eu
r.
 
L
e 
no
m
br
e 
d'
im
pa
ct
s 
re
co
nn
us
 d
e 
l'u
ti
li
sa
ti
on
 d
u 
S
M
P 
es
t n
eg
at
iv
em
en
t 
as
so
ci
e 
a 
la
 p
er
ce
pt
io
n 
d'
un
 
en
vi
ro
nn
em
en
t 
d'
af
fa
ir
es
 r
is
qu
e.
 
P
A
 :
 p
or
te
e 
et
 
al
ig
ne
m
en
t 
SM
: 
so
ph
is
tic
at
io
n 
m
an
ag
er
ia
le
 
ST
: 
so
ph
is
tia
tio
n 
te
ch
no
lo
gi
qu
e 
204 
4.2.7 Discussion 
La methode de cette recherche s'apparente davantage a la theorisation 
descriptive (Gregor, 2006) par extension de theorie (Berthon et al, 2002) qu'au test 
de theorie. L'extension de theorie s'est concretisee tout d'abord par la jonction de 
deux modeles d'utilisation des SI reconnus et valides et ensuite par la recherche de 
contenus contextualises des construits de ces modeles. Elle s'est aussi realisee par la 
recherche de variables externes aux modeles de reference. Tant pour 1'ISSM que pour 
le TAM, une approche elargie, ouverte et contextualisee est preconisee (p. ex.: pour 
1'ISSM: Ballantine et al, 1996 ; DeLone et McLean, 1992, 2003 ; Larsen, 2003 ; 
pour le TAM : Goodhue, 2007 ; Goodhue et Thompson, 1995 ; Lee et al, 2003 ; 
Legris et al., 2003 ; Lucas, Swanson et Zmud, 2007) 
Le recours a 1TSSM avait ete decide en raison de la contribution de ce modele 
a une perspective d'ensemble du phenomene etudie, par sa capacite d'offrir une vue 
complete et organisee (Ballantine et al., 1996 ; Ilvari, 2005 ; Rai et al., 2002 ; 
Seddon, 1997). 
Ce choix de 1TSSM etait cependant ranconne par la gestion de la complexite 
qui l'accompagnait, complexite qu'il a fallu gerer en simplifiant et reduisant a 
plusieurs occasions, pour parvenir a realiser 1'analyse relationnelle, p. ex.: par la 
dichotomisation des echelles de reponse ou encore par la prise en compte des 
nombres de caracteristiques d'une raeme categorie plutot que de considerer la 
caracteristique elle-meme (p. ex.: le nombre d'attributs d'une categorie, le nombre de 
buts de 1'utilisation, le nombre de fonctions). 
Malgre tout, 1'approche par 1TSSM, grace justement a son ouverture, et 
combinee a une methodologie flexible, a produit des resultats d'une grande richesse 
et contextualises au phenomene etudie, qui permettent de plus d'entrevoir 
l'immensite du champ des recherches futures. 
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Les apports du TAM ont ete d'une autre nature. Son utilisation dans cette 
etude le confinait a quelques questions fermees, du moins pour ce qui est du contenu 
des construits que lui a empruntes cette recherche. Sa nature intrinseque porterait 
d'ailleurs a une utilisation circonscrite et focalisee (Benbasat et Barki, 2007 ; Wixom 
et Todd, 2005). Ce confinement visait a ne pas complexifier inutilement la 
representation du phenomene, tout en profitant de la perspective psychologique 
qu'offre ce modele dans 1'explication des comportements d'utilisation des SI. 
Compte tenu de ce confinement et d'une mesure limitee a quelques variables pour les 
fins de cette etude, les apports du TAM sont davantage observables par les influences 
qu'il a revelees et par celles qu'il n'a pas revelees que pour sa description des 
construits. 
La figure 12 de la section precedente illustre les resultats de l'analyse en un 
modele relationnel derive du cadre conceptuel de recherche. Bien que sa perspective 
simplified ne rende pas justice a la richesse des liens reveles, ce modele aide a la 
comprehension globale du phenomene. II complete aussi le modele descriptif de la 
figure 11 de la section 4.1.5 precedente, qui presente le cadre conceptuel en fonction 
du contenu des construits. Les lignes qui suivent discutent des points qui ont 
davantage retenu notre attention. 
4.2.7.1 Les perceptions d'utilite et de facilite d'utilisation 
Les perceptions du TAM n'ont pas les influences attendues dans le modele 
relationnel obtenu. En effet, ni l'intention d'utiliser, ni l'utilisation (buts et fonctions) 
ne semblent affectees par les perceptions d'utilite et de facilite d'utilisation. Selon le 
TAM, l'intention d'utiliser et l'utilisation subissent l'influence de l'utilite percue et 
de la facilite pergue d'utilisation. Toutefois cette « absence » de liens est aussi 
porteuse de sens, en ce qu'elle laisse en effet entrevoir l'influence d'autres facteurs 
d'un niveau superieur d'interet, probablement davantage en lien avec la gestion de la 
performance de 1'entreprise. 
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Si les indicateurs du SMP sont choisis par le chef, la question d'utilite du 
SMP ne se pose pas de la meme facon que s'il avait ete concu pour un utilisateur 
moins precisement identifie ou en fonction de besoins standardises, comme dans le 
cas de SI institutionnels (p. ex. : dans la grande organisation) destines a de nombreux 
utilisateurs sans grandes possibilites de personnalisation, utilisateurs qui n'ont pas 
necessairement participe a sa conception. Le chef C indique, comme facteur favorable 
a l'utilisation, « le choix judicieux des indicateurs » et ajoute qu'il est difficile de dire 
que les indicateurs fournis par le systeme ne sont pas pertinents puisqu'ils ont ete 
choisis par la direction. A partir de cette constatation, on peut questionner la 
pertinence des outils traditionnels developpes pour mesurer, dans le TAM, cette 
dimension d'utilite percue, et le construit meme d'utilite percue, dans le contexte 
specifique d'un SI concu selon les besoins et directives specifiques d'un chef de 
PME. 
On peut aussi se demander quelle est l'importance relative de la facilite percue 
d'utilisation pour l'etude d'un systeme con9u avec la participation importante de son 
principal utilisateur, surtout lorsque l'utilisation de ce systeme est associee a la 
gestion des aspects vitaux de l'entreprise. Dans ce contexte, une situation engendrant 
des perceptions negatives a l'egard du SMP ne saurait durer, compte tenu de 
l'importance strategique du systeme, surtout lorsque le principal utilisateur est la 
personne qui a le plus de pouvoir dans 1'organisation. 
Par ailleurs les perceptions du TAM se rattachent a des construits du modele 
relationnel par les impacts, dans le cas de l'utilite percue, et par l'artefact, dans le cas 
de la facilite percue d'utilisation. Le lien observe entre les impacts de l'utilisation et 
l'utilite percue met en evidence le caractere ex post de la perception d'utilite. Meme 
si le TAM considere comme ex ante l'utilite percue, sa consideration ex post et son 
association avec les impacts sont courants dans la litterature (p. ex.: Goodhue et 
Thompson, 1995 ; Heine et al, 2003 ; Iivari, 2005 ; Rai et al., 2002). Davis et al. 
(1989) reconnaissent d'ailleurs l'effet que peut avoir la constatation d'impacts de 
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l'utilisation sur l'utilite per9ue. Par l'experience de 1'utilisation, 1'utilisateur se 
construit des perceptions fondees davantage sur l'utilite reelle du SI que sur des 
criteres generaux. La dimension cognitive de l'attitude deviendrait alors 
predominante par rapport a sa dimension affective. 
4.2.7.2 L'artefact et les perceptions 
Nos resultats montrent des liens entre 1'artefact et les perceptions. lis 
impliquent davantage la facilite percue d'utilisation et les attributs de sophistication 
manageriale, et peuvent etre negatifs ou positifs. 
Les liens entre 1'artefact et les perceptions ne sont pas explicitement prevus 
dans le TAM. Les caracteristiques de 1'artefact, lorsqu'elles sont considerees, le sont 
comme variables externes pouvant influencer les perceptions. Et elles le sont alors 
souvent en recourant au jugement de 1'utilisateur sur la valeur de la qualite du 
systeme et de la qualite de 1'information produite. On peut se questionner sur 1'apport 
de cette methode, puisqu'elle recherche en quelque sorte des liens entre des 
perceptions et des jugements, dont les outils de mesures se confondent d'ailleurs 
(Garrity et Sanders, 1998), plutot que de rechercher des liens entre les perceptions et 
les caracteristiques objectives de 1'artefact (Benbasat et Barki, 2007 ; Benbasat et 
Zmud, 2003 ; Wixom et Todd, 2005). 
En ce qui nous concerne, les caracteristiques objectives de 1'artefact ont ete 
identifiers par 1'utilisateur, et bien qu'elles n'aient pas ete examinees directement par 
le chercheur, elles constituent une description empirique des artefacts tels qu'ils se 
presentent dans les organisations etudiees. 
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4.2.7.3 L 'artefact et I 'utilisation 
L'analyse relationnelle a montre plusieurs liens positifs entre l'artefact et 
1'utilisation. Elle a montre en particulier que des nombres superieurs d'attributs de 
portee et alignement et de sophistication manageriale sont associes a la poursuite de 
plusieurs buts et a une utilisation multifonctionnelle des SMP. Difficiles a mettre en 
perspective a cause du peu de connaissances empiriques sur l'utilisation des SMP 
d'une part, et du peu de recherche en SI impliquant des caracteristiques «reelles » 
des artefacts d'autre part, les resultats obtenus laissent cependant deja entrevoir des 
pistes de recherche future et des retombees pratiques a exploiter. 
4.2.7.4 L'utilisation et les impacts 
L'analyse relationnelle a aussi montre plusieurs liens positifs entre 
l'utilisation et les impacts de l'utilisation. Des nombres superieurs d'impacts 
individuels et d'impacts sur la gestion sont en particulier associes a la poursuite de 
plusieurs buts et a une utilisation multifonctionnelle des SMP. Ces resultats sont 
egalement difficiles a mettre en perspective a cause du peu d'etudes effectuees sur les 
impacts de ces systemes, et du peu de recherches portant sur les impacts 
organisationnels en SI (Larsen, 2003 ; Lucas et ah, 2007). Mais les resultats obtenus 
laissent ici aussi entrevoir des pistes de recherche et des retombees pratiques 
prometteuses. 
4.2.7.5 Modele emergent pour un complement d'explication 
Nos resultats montrent que les chefs, principaux utilisateurs dans l'entreprise, 
utilisent leur SMP regulierement pour la mesure et la gestion de la performance 
organisationnelle. 
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Des facteurs contextuels relies au chef, tels 1'emploi du temps du chef, son 
experience et son profil strategique, et relies a l'entreprise et a son environnement, 
telles la taille de l'entreprise, la nature de ses activites et la rapidite de revolution 
technologique du secteur, contribuent a expliquer l'utilisation des SMP dans les 
PME. Les chefs reconnaissent plusieurs impacts individuels et organisationnels a 
l'utilisation de leur SMP, en particulier sur leur comprehension de la performance de 
leur entreprise, et sur la cohesion et la productivite de l'entreprise. 
Les chefs sont convaincus de l'utilite de leur SMP. Nous avons d'ailleurs 
releve plusieurs indices de leur alignement. Meme dans les situations de modification 
importante du SMP, les chefs indiquent leur intention d'utiliser le systeme actuel 
jusqu'au moment ou le systeme futur sera en etat de marche. A cet egard, la 
satisfaction et les perceptions relatives au SMP ne sont pas utiles a expliquer 
l'utilisation des SMP, ce qui laisse supposer un niveau de motivation superieur a celui 
de 1'artefact. 
II semble que ce soit cette conviction superieure du chef qui determine 
l'utilisation du SMP. L'utilisation serait le reflet de quelque chose de permanent se 
jouant a un autre niveau que celui du SMP et qui rejoint l'interet superieur de 
l'entreprise. Le SMP en serait l'un de ses outils, et son utilisation, l'une des ses 
expressions. 
Une explication satisfaisante de l'utilisation des SMP prevoirait un concept de 
predisposition a l'utilisation, qui incorporerait l'idee de complexite et de continuite 
propre a l'utilisation des SMP dans les entreprises, un concept d'attitude, auquel 
pourraient se rattacher des perceptions et un comportement (Triandis, 1969). 
Reconnaitre a l'attitude un role important dans l'explication de l'utilisation des SMP 
dans les PME aide a comprendre la base permanente d'un comportement durable 
d'utilisation («consistency to respond to social objects », Campbell, 1963, dans 
Triandis, 1969, p. 2). 
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II pourrait etre ici davantage question d'attitude en vers la fonction de mesure 
et de gestion de la performance en general qu'envers le SMP en particulier. Tous les 
chefs rencontres ont d'ailleurs exprime des commentaires qui indiquent que le SMP 
n'est pas une fin mais un moyen, qu'on aime garder simple et flexible plutot que 
sophistique. 
Bien que non directement fondee sur les resultats de cette recherche, la 
proposition montree a la figure 14 est issue de la reflexion qu'ils nous inspirent. Elle 
est elaboree a partir de notre cadre conceptuel, adapte pour prendre en compte les 
deux sous-systemes comportementaux qui semblent presents dans le phenomene 
d'utilisation des SMP. Elle reintegre le concept d'attitude des theories de la 
psychologie sociale plus ou moins delaisse par les etudes du TAM, sans doute a cause 
du lien fort entre l'utilite percue et l'intention d'utiliser. Elle met en jeu stimuli, 
attitudes et comportements (Triandis, 1969). Le cadre conceptuel d'origine est ainsi 
eclate en deux systemes comportementaux de niveaux differents : un systeme 
comportemental global relatif a la fonction de mesure et de gestion de la 
performance, et un sous-systeme comportemental relatif a l'utilisation du SMP, soit, 
pour reprendre les termes de Triandis (1969), deux niveaux d'objets (sociaux) 
d'attitude et de comportement. Isolee ici pour faciliter la comprehension, l'utilisation 
du SMP fait partie integrante de la pratique de mesure et gestion de la performance. 
Deux attitudes y sont distinguees 1) 1'attitude envers la fonction manageriale de 
mesure et de gestion de la performance, la plus determinate dans l'explication de 
l'utilisation des SMP, et 2) l'attitude envers l'artefact, qui dessert cette fonction de 
mesure et gestion de la performance. 
Cette approche a deux niveaux presenterait quelques avantages. Tout d'abord, 
l'utilite de distinguer les deux systemes comportementaux reside en ce qu'elle permet 
une meilleure clarification de la cible d'action. Pour des fins pratiques, reconnaitre 
que la cible d'action est l'attitude envers la fonction mesure et gestion de la 
performance de l'entreprise plutot que l'attitude envers le SMP change toute la 
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perspective d'intervention en entreprise, par rapport a la portee de la sensibilisation et 
de la formation offertes aux gestionnaires. 
Figure 14 
Proposition de deux systemes comportementaux 
Stimuli 
MGP 
Stimuli SMP 
-systeme 
-information 
Attitude 
MGP (UP) L 
Fonction de la MGP 
(Intention et Comportement) 
Pratiques en lien avec des 
outils MGP complfimentaires 
Attitude 
SMP 
(UP, FPU) 
_J. Utilisation du SMP 
(Intention et Comportement) 
Avantages 
MGP 
Avantages 
SMP 
Satisfaction relative au SMP 
Ajustement 
duSMP 
UP : utilite percue ; FPU : facilite percue d'utilisation ; MGP : mesure et gestion de la performance 
Ensuite, par sa distinction entre l'outil et la fonction desservie, l'approche 
preconisee permettrait de clarifier les natures respectives des impacts de 1'utilisation 
du SMP et des impacts de la fonction desservie. Tant d'un point de vue scientifique 
que d'un point de vue pratique, il en resulterait une meilleure comprehension de la 
contribution de l'outil a l'accomplissement de la fonction manageriale desservie et de 
son alignement sur cette fonction. 
CINQUIEME CHAPITRE 
RETOMBEES, LIMITES, RECHERCHE FUTURE ET CONCLUSION 
Guide par un cadre conceptuel emprunte au champ des SI, ce projet de 
recherche avait pour objectif une meilleure comprehension de l'utilisation des SMP 
dans les PME, en apportant une attention particuliere aux caracteristiques de 
1'artefact, a son utilisation dans une perspective ou est prise en compte sa complexite 
et son importance strategique ainsi que ses impacts propres, et a 1'influence de divers 
facteurs contextuels. Nous avons fourni un portrait descriptif de l'utilisation des SMP 
dans les PME par le chef d'entreprise et mis au jour le systeme d'influences qui se 
produisent a 1'interieur du phenomene. Ce chapitre presente dans un premier temps 
les retombees scientifiques et manageriales de ce travail de recherche (5.1), puis 
enchaine avec la presentation des limites (5.2) et des pistes de recherche future (5.3). 
II se termine avec la conclusion generale de 1'ouvrage (5.4). 
5.1 RETOMBEES 
Alors que le milieu de recherche reconnait pour les SMP un besoin critique de 
definition et de descriptions empiriques de ces systemes, cette recherche produit une 
description empirique de 16 artefacts SMP et en extrait les principes utiles a leur 
caracterisation. Dans un contexte ou le manque de connaissances empiriques tant sur 
l'utilisation que sur les impacts de l'utilisation est souligne par plusieurs, cette 
recherche fournit une description empirique de l'utilisation de ces systemes dans 
diverses situations. Dans un contexte ou le manque de references conceptuelles et 
theoriques est reconnu pour ce champ de recherche, cette etude identifie des variables 
qui indiquent la pertinence de recourir a certaines avenues theoriques en particulier. 
Alors qu'on deplore le manque de connaissances sur les SMP et leur utilisation dans 
les PME, cette recherche contribue a un affinement de la problematique relative a ces 
systemes en la specifiant pour ce type d'entreprises, et apporte des connaissances 
utiles a 1'amelioration de leur pratique dans ce contexte specifique. 
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5.1.1 Description empirique des artefacts SMP dans les PME et cadre de 
classification 
Dans un contexte ou les connaissances se reduisent a constater qu'il y a peu 
d'etudes portant sur les SMP en PME (Garengo et ah, 2005 ; Hudson et al, 2001) et 
que les connaissances developpees pour la grande entreprise sont inapplicables a la 
PME (Hudson et al., 2001), cette recherche apporte des connaissances qui montrent 
entre autres que les PME developpent elles-memes des SMP alignes sur leurs besoins 
specifiques, qu'on porte attention au maintien de cet alignement en veillant a la 
flexibilite des SMP, et que le chef est personnellement implique dans tout ce qui 
concerne le SMP. 
Dans un contexte ou les descriptions empiriques de ces systemes sont rares et 
ou meme le milieu de recherche reconnait pour les SMP un besoin critique de 
definition (Franco-Santos et al., 2007), cette etude produit une description empirique 
de plusieurs artefacts SMP et en extrait les principes configurationnels qui les 
rattachent aux SI, tout en faisant ressortir leurs caracteristiques propres de systemes 
dedies a la mesure et a la gestion de la performance organisationnelle. Elle les 
incorpore dans des modeles descriptifs et relationnels qui aident a mieux connaitre 
leur contexte et a mieux saisir 1'ensemble des influences au centre desquelles ils se 
situent. Les milieux de recherche en SI sont animes par des questionnements du 
meme ordre que ceux qui ont guide notre recherche alors que des appels repetes sont 
lances pour une «theorisation de 1' artefact » essentielle au developpement de la 
discipline (Benbasat et Zmud, 2003 ; Orlikowski et Iacono, 2001 ; Weber, 2003 ; 
Whinston et Geng, 2004). Nous avons en quelque sorte «theorise » l'artefact SMP. 
Les resultats montrent une grande diversite d'artefacts SMP dans les 
entreprises et 1'influence que peuvent avoir leurs caracteristiques sur 1'utilisation et 
sur les impacts de l'utilisation. Des outils de classification sont utiles dans ces 
circonstances et les principes identifies au cours de cette recherche peuvent etre mis a 
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profit pour en degager un cadre qui facilitera 1'etude de ces artefacts tels qu'ils se 
presentent dans les entreprises. 
Les cadres de classification aident a structurer la comprehension des 
phenomenes et sont particulierement utiles a la caracterisation d'artefacts lorsque sont 
en jeu une vaste gamme de criteres qui ne sont ni necessaires ni suffisants. lis 
permettent le classement sans obligation au « mutuellement exclusif », sur la base 
d'indices de similarite a travers les criteres, dimensions ou axes considered (Sokal, 
1974). Pour les SI, les cadres de classification sont utiles « a la comprehension de la 
diversite et du developpement des systemes d'information (...) et aident a rationaliser 
les effort de recherche » (Ein-Dor et Segev, 1993, p. 185). 
Les notions relatives aux SMP exposees au deuxieme chapitre sont 
reorganisees pour developper un cadre de classification41 suivant les trois themes 
utilises au chapitre precedent pour caracteriser les SMP : portee et alignement, 
sophistication manageriale et sophistication technologique. Ces themes ont montre 
leur utilite a distinguer les situations les unes des autres, tant pour 1'analyse 
descriptive que pour 1'analyse relationnelle, tout en faisant valoir la specificite des 
SMP parmi l'ensemble des SI. Comme on peut le voir au tableau 29 suivant, la 
couverture dimensionnelle et temporelle de la performance, les niveaux de gestion 
vises par le SMP et 1'architecture du SMP sont regroupes sous le critere de « portee et 
alignement ». Le role organisationnel du SMP et l'output informationnel sont reunis 
sous le critere de « sophistication manageriale ». Et enfin, pour prendre en compte la 
contribution importante des technologies de l'information a l'efficacite des SMP 
(Bititci et ah, 1997b ; Kueng et al., 2001), le critere de «sophistication 
technologique » comprend les aspects de deploiement, d'integration et d'acces au 
systeme. 
Ce cadre de classification a fait l'objet d'une publication (Marchand et Raymond, 2008). 
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Tableau 29 
Cadre de classification propose pour les SMP 
PORTEE 
ET ALIGNEMENT 
Couverture 
de la performance 
Dimensionnelle 
- production 
- marche 
- financiere 
- societale 
- environnementale 
- apprentissage 
- innovation 
Temporelle 
- retrospective 
- prospective 
Niveau 
de gestion 
Strategique 
-SWOT 
- ressources et 
competences 
Operationnel 
- delais 
- couts 
- qualite 
- productivit6 
Architecture 
Verticale 
- production 
- marketing/ventes 
-GRH 
- logistique 
- compta/finances 
Horizontale 
- processus 
operationnels 
- processus 
manageriaux 
- projets 
SOPHISTICATION 
MANAGERIALE 
Role 
organisationnel 
Mesure 
- evaluation 
- computation 
- relativisation 
Management 
- explication 
- diagnostic 
- interpretation 
- scenarios 
- recommanda-
tion 
- benchmarking 
Output 
informationnel 
Format 
textuel 
couleur 
graphique 
Unite de 
mesure 
monetaire 
physique 
temporelle 
ratios 
SOPHISTICATION 
TECHNOLOGIQUE 
Integration 
- collecte de donnees 
- composants SMP 
- autres SI 
- web 
Acces/ interface 
- interactivite 
- points d'acces 
- personnalisation 
- diffusion de 
1'information 
- sdcurite' 
Tel qu'illustre a la figure 15, un systeme de mesure et/ou de gestion de la 
performance peut etre classe en fonction des trois criteres precedents. A titre 
d'exemple, un systeme dont le modele sous-jacent de mesure de performance 
correspond au Balanced scorecard, qui fournirait a l'utilisateur interpretations et 
recommandations de plans d'action, qui serait integre aux autres SI de l'entreprise par 
rentremise d'une infrastructure TI, et qui serait accessible « en ligne », serait classe 
parmi les systemes rencontrant de fa9on satisfaisante les trois criteres. Par ailleurs, un 
systeme opere par un fournisseur externe offrant a l'entreprise sur une base 
ponctuelle un diagnostic comparatif multidimensionnel de sa performance, 
accompagne d'interpretations et de recommandations, sans toutefois offrir d'acces 
direct «en ligne» a 1'information sur la performance, rencontrera de facon 
satisfaisante les criteres de portee et alignement ainsi que de sophistication 
manageriale, mais de facon moins satisfaisante le critere de sophistication 
technologique (du moins du point de vue de l'utilisateur s'il n'en voit que le rapport 
papier). Un systeme de cout de revient informatise et integre au SIO de l'entreprise et 
accessible en ligne n'obtiendrait de score eleve que pour le critere de sophistication 
technologique. 
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Figure 15 
Application du cadre de classification propose pour les SMP 
Sophistication 
managerial 
p.ex.: systeme externe 
de diagnostic comparatif 
multidimensionnel 
avec recommandations 
Portee et alignement 
p.ex: systeme focalise sur la 
production, 
integre aux SI de I'entreprise 
avec acces «en ligne» 
Sophistication 
technologique 
p.ex.: systeme de mesure 
selon le Balanced Scorecard 
(Kaplan et Norton, 1992, 1996) 
avec recommandations, 
integre aux SI de I'entreprise 
avec acces «en ligne» 
Sans pretention quant a l'exhaustivite de ses criteres, ce cadre integre tous les 
attributs des SMP juges necessaires par Franco-Santos et ah (2007) suite a leur 
recension des definitions des SMP: des caracteristiques (features) (p. ex.: les 
indicateurs de performance, les elements d'infrastructure) des roles (p. ex.: celui de 
mesurer la performance) et des processus (p. ex.: celui de collecte de donnees). 
Ce cadre de classification permet un acces plus facile aux SMP tels qu'ils se 
manifestent dans les organisations, en particulier pour celles qui n'ont pas les moyens 
d'acquerir un progiciel SMP (ou etiquete comme tel par l'industrie des editeurs de 
logiciels) et qui developpent leur propre systeme. II est d'un interet particulier pour 
les PME de classe mondiale, confrontees a la competition globale, et pour lesquelles 
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une mesure de performance multidimensionelle, efficiente et efficace est necessaire 
(St-Pierre et Raymond, 2004). 
5.1.2 Utilisation des SMP 
Dans un contexte ou les recherches effectuees sur ces systemes se sont 
concentrees sur leur conception et sur leur implantation, et ou le manque de 
connaissances empiriques tant sur 1'utilisation que sur les impacts de l'utilisation est 
souligne par plusieurs (p. ex.: Bourne et al., 2000 ; Garengo et al. 2005 ; Neely et al., 
1995), cette recherche produit une description empirique de l'utilisation de ces 
systemes qui prend en compte sa nature complexe et son importance strategique ainsi 
que ses impacts propres. Elle repond aussi en quelque sorte au besoin exprime d'une 
consideration plus approfondie du construit d'utilisation dans la recherche en SI (p. 
ex.: Benbasat et Barki, 2007 ; DeLone et McLean, 2003 ; Lucas et al., 2007). 
5.1.3 Identification de variables pertinentes 
Une contribution importante de cette recherche aura ete 1'identification de 
variables ayant un role potentiellement explicatif de l'utilisation des SMP dans les 
PME. 
Alors que le manque de references conceptuelles et theoriques est reconnu 
pour ce champ de recherche (p. ex.: Bourne et al., 2000 ; DeToni et Tonchia, 2001 ; 
Neely et al, 1995), cette etude identifie des variables qui jouent un role preponderant 
dans le contexte specifique des PME. Le role remarque de plusieurs facteurs relies 
aux divers contextes etudies en relation avec l'utilisation des SMP indique des 
avenues prometteuses pour la recherche future. A titre d'exemple, le role important 
des caracteristiques reliees a 1'artefact (nombre et nature des attributs) encourage le 
recours aux theories et modeles developpes en SI pour l'etude des SMP. De plus, le 
role predominant de plusieurs facteurs relies au chef (emploi du temps, experience, 
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profil strategique) joue dans la configuration des artefacts et dans 1'explication de 
1'utilisation (degre de focalisation, buts) suggere le recours aux theories 
entrepreneuriales. Enfin, le role observe de facteurs relies a l'entreprise et a son 
environnement (taille de l'entreprise, nature des activites, contexte technologique) 
dans la configuration de 1'artefact et dans une possible explication des buts de 
1'utilisation suggere le recours aux theories de la contingence. 
5.1.4 Affinement de la problematique d 'utilisation des SMP 
Suite a cette etude, il semble pertinent de nuancer la problematique 
manageriale d'origine, qui faisait etat d'utilisation faible/nulle ou divergente a ce qui 
est prevu, ou encore de SMP peu repandus dans les PME. 
Utilisation des SMP faible/nulle ou divergente. Les resultats de cette 
recherche nous obligent a reformuler la problematique d'utilisation des SMP en des 
termes qui tiennent davantage compte du contexte dont il est question. L'utilisation 
faible, nulle ou divergente des SMP est peu probable dans un contexte de PME alors 
que l'utilisateur principal, le chef, a ete a l'origine du projet SMP, de la constatation 
du besoin d'information jusqu'a la gestion du SMP, en passant par sa conception, son 
implantation et son utilisation dans la gestion de la performance. Et si elle existe, une 
telle situation serait temporaire, due a un systeme deficient qu'on prevoit bientot 
modifier ou remplacer, quand on n'est pas deja en train de le faire. II est en effet 
economiquement non avantageux pour la PME de garder un SI non seulement 
couteux a entretenir, mais aussi inutile, peut-etre nuisible s'il fournit une information 
inappropriee ou trompeuse. La situation de la PME n'est en aucun point comparable 
avec celle de la grande entreprise dont le SMP est destine a plusieurs utilisateurs et ou 
les situations d'utilisation faible, nulle ou deviante sont davantage susceptibles d'y 
etre retrouvees et ce sur une periode assez longue pour y etre constatees et etudiees. 
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SMP peu repandus dans les PME. Aborder la problematique des SMP en ces 
termes s'avere aussi risque. Faute de principes definitionnels ancres empiriquement 
pour les SMP, il etait difficile d'observer ce qui s'est developpe dans les PME. Les 
SMP existent dans ces entreprises et prennent toutes sortes de formes, comme l'a 
demontre cette recherche. Mais comme les travaux de recherche empirique sont dans 
1'ensemble limites a certaines formes de SMP, souvent developpees par des editeurs 
de progiciels qui leur ont appose 1'etiquette « SMP » (et qui aiment fournir au 
chercheur leur liste de clients-succes), ou encore developpees avec la participation du 
chercheur en contexte de recherche intervention, la documentation de l'etat de la 
situation empirique des SMP dans les PME reste a ce jour insuffisante. 
Le probleme, car il y en a un, revele au cours de la collecte de donnees 
effectuee pour cette recherche, se situe au niveau de la conception et de la gestion de 
ces systemes, et est apparente au manque definitionnel de l'artefact. A l'instar des 
milieux de recherche en SMP qui se trouvent affectes par le manque definitionnel de 
ces systemes, les milieux de pratique ne disposent pas de bases coherentes et 
reconnues qui pourraient constituer des references ou des reperes objectifs utiles a la 
pratique des SMP. 
En fait, la problematique constitute autour de 1'utilisation faible, nulle ou 
divergente serait davantage une problematique de grande entreprise. Et c'est la un 
autre indice du besoin de recherche dans les PME. Le probleme dans les PME se pose 
autrement. Soucieux de maintenir l'alignement de leur SMP, dans un contexte 
evoluant rapidement, les chefs ont des besoins non combles de reperes, de cadres de 
references pour la conception, la gestion et 1'evaluation de leurs SMP. 
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5.1.5 Retombees manageriales 
Les lignes qui suivent presentent les principales retombees de cette recherche 
pour les milieux de pratique en ce qui a trait au developpement des artefacts SMP et a 
1'amelioration de leur utilisation. 
5.1.5.1 Retombees pour le developpement des SMP 
Tant par les resultats de son analyse descriptive que par les resultats de son 
analyse relationnelle, cette etude offre une base empirique pour la conception et pour 
1'amelioration des SMP dans les PME, tout en proposant un cadre pour leur 
evaluation. 
La conception des SMP dans le contexts specifique des PME peut s'inspirer 
de la description empirique de 1'artefact que produit cette etude pour les aspects 
relatifs au contenu informationnel et pour les aspects relatifs au systeme. Le tableau 
11 de la section 4.1.1 en particulier presente les attributs des SMP tels que releves 
dans les entreprises et peut servir de guide au concepteur qui veut connaitre les 
composants possibles d'un SMP en PME et dans quelle mesure ils y sont presents. 
La conception des SMP dans les PME peut egalement tirer parti des resultats 
de l'analyse relationnelle. Les liens releves entre les attributs de 1'artefacts et les buts, 
fonctions, et impacts de l'utilisation ainsi que les variables contextuelles, donnent une 
information utile a une conception de l'artefact alignee sur la realite specifique de 
l'entreprise en ce qui a trait a ces aspects. Les lignes qui suivent en presentent les 
principales observations. 
Alignement de l'artefact sur les buts et les impacts de l'utilisation. Nos 
resultats montrent l'importance de prendre en compte la diversite des buts poursuivis 
et des impacts attendus sur la gestion de l'entreprise lorsque qu'il s'agit de determiner 
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la portee de mesure et les niveaux de sophistication manageriale et technologique de 
l'artefact. lis montrent aussi que la constatation d'impacts sur la performance de 
l'entreprise semble facilitee par un niveau superieur de sophistication technologique. 
Alignement de l'artefact sur le contexte entrepreneurial. Nos resultats 
montrent 1'importance de prendre en compte le temps consacre par le chef aux 
activites de direction generate quand il est question de determiner la portee de la 
mesure et le niveau de sophistication manageriale du SMP. Le chef qui consacre un 
temps important a ces activites tend en effet a pourvoir son SMP d'un nombre 
superieur d'attributs de portee et alignement et de sophistication manageriale. Nos 
resultats montrent de plus 1'importance de considerer le profil strategique du chef 
dans la determination du niveau de sophistication technologique du SMP. Le chef 
prospecteur par exemple semble apprecier un niveau plus eleve de sophistication 
technologique pour son SMP. 
Alignement de l'artefact sur le contexte organisationnel et sur 
I'environnement d'affaires. Nos resultats indiquent que la taille de l'entreprise et la 
proportion de ses activites de fabrication devraient etre prises en compte dans la 
determination du niveau de sophistication manageriale du SMP, alors que ces aspects 
sont lies a la presence en nombre superieur d'attributs de ce type. Par ailleurs, les 
caracteristiques du secteur et le rythme de son evolution technologique devraient etre 
considered dans la determination de la portee de mesure, puisque ces aspects sont lies 
a la presence en nombre superieur d'attributs de portee et alignement. Enfin, en 
situation d'hostilite et d'incertitude de I'environnement d'affaires, il semble indique 
d'assurer au SMP une portee de mesure et un niveau de sophistication technologique 
suffisants. 
De meme que pour la conception d'artefacts, les resultats de l'analyse 
descriptive et de l'analyse relationnelle peuvent servir de guide a 1'evaluation de 
l'envergure et de l'alignement des artefacts existants. Cette etude a d'ailleurs conduit 
222 
au developpement d'un prototype d'outil de benchmark pour les SMP de PME suite a 
la constatation d'un manque de reperes accessibles pour encadrer les choix a faire 
relativement au SMP. En effet, lors des entretiens, tant les chefs qui faisaient appel a 
1'expertise externe que ceux qui n'utilisaient que leurs ressources internes pour le 
developpement de leur SMP manifestaient un vif interet pour la liste d'attributs qui 
leur etait soumise, notant au passage les elements qui manquaient a leur systeme. Cet 
interet trahissait en particulier le besoin pour le chef de comparer son SMP avec ce 
qui se fait dans son milieu de reference, comme le preconisent plusieurs auteurs (p. 
ex.: Bititci et al., 2000; Bourne et ah, 2000 ; Kennerley et Neel'y, 2003). L'idee nous 
est ainsi venue de convertir notre instrument de mesure des attributs des SMP en outil 
de benchmark pour les SMP etudies. Des rapports d'evaluation comparative ont 
ensuite ete produits et remis a huit chefs du groupe d'entreprises etudiees. 
5.1.5.2 Retombees pour V amelioration de Vutilisation des SMP 
Cette etude offre egalement une base empirique pour 1'amelioration de 
l'utilisation des SMP dans les PME par le cadre devaluation qu'elle propose, et par 
l'aide qu'elle peut apporter a 1'identification de conditions favorables a cette 
utilisation. 
L'evaluation de l'utilisation des SMP dans les PME peut s'inspirer de la 
description empirique que produit cette etude pour les buts, fonctions et impacts de 
l'utilisation. Les tableaux 13, 14 et 18 des sections 4.1.2 et 4.1.4 en particulier 
presentent respectivement ces aspects de l'utilisation tels que releves dans les 
entreprises et peuvent en guider 1'evaluation en fournissant une base referentielle. 
L'evaluation de l'utilisation des SMP dans les PME peut egalement tirer parti 
des resultats de 1'analyse relationnelle. Les liens releves entre les fonctions de 
l'utilisation et les buts et impacts de l'utilisation de meme que les variables 
contextuelles, donnent une information utile a 1'evaluation de l'alignement de 
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l'utilisation sur la realite specifique de l'entreprise en ce qui a trait a ces aspects. Les 
lignes qui suivent en presentent les principales observations. 
Alignement de l'utilisation sur les buts et impacts attendus. Nos resultats 
montrent 1'importance de prendre en compte la diversite des buts poursuivis ainsi que 
la diversite et la nature des impacts attendus dans 1'evaluation de l'utilisation. La 
poursuite de plusieurs buts et la reconnaissance de plusieurs impacts sur la gestion de 
l'entreprise semblent en effet lies a l'utilisation reguliere du SMP pour un nombre 
superieur de fonctions. 
Alignement de l'utilisation sur le contexte entrepreneurial. Nos resultats 
montrent 1'importance de prendre en compte le temps consacre par le chef aux 
activites de direction generale dans 1'evaluation de l'utilisation du SMP. Le chef qui 
consacre un temps important a ces activites tend en effet a utiliser regulierement le 
SMP pour un nombre superieur de fonctions. 
Alignement de l'utilisation sur le contexte organisationnel et sur 
Venvironnement d'affaires. Nos resultats indiquent que la taille de l'entreprise et une 
evolution technologique rapide de 1'environnement d'affaires devraient etre prises en 
compte dans 1'evaluation de l'utilisation, puisque ces aspects semblent lies a la 
poursuite de plusieurs buts d'utilisation. Par ailleurs, les perceptions d'incertitude et 
d'hostilite de 1'environnement d'affaires semblent pour la plupart amoindries par 
l'utilisation reguliere du SMP pour des fonctions de communication et de diagnostic. 
Par ailleurs, 1'identification de conditions favorables a l'utilisation des SMP 
dans les PME peut aussi tirer parti des resultats. de l'analyse relationnelle. Nos 
resultats montrent en effet que l'utilisation reguliere du SMP pour un nombre 
superieur de fonctions semble favorisee par la presence en nombre superieur 
d'attributs de portee et alignement et par celle d'attributs de sophistication 
manageriale. Un nombre important d'attributs de portee et alignement semble 
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cependant representer un defi pour l'utilisation du SMP. La fourniture en particulier 
d'un nombre important d'indicateurs de diverses natures peut rendre difficile la 
comprehension de l'information sur la performance si le niveau de sophistication du 
SMP ne fournit pas de support suffisant pour en harmoniser ou en simplifier la 
presentation. 
5.2 LIMITES 
Malgre les mesures prises pour assurer la qualite des resultats, enchassees en 
particulier dans le devis de recherche ou fournies par le suivi des etapes 
recommandees pour la realisation d'etudes de cas positivistes, cette etude a des 
limites qu'il importe de souligner. Elles decoulent principalement des choix qui ont 
ete faits relativement a l'echantillonnage et aux methodes de collecte et d'analyse. 
5.2.1 Echantillonnage 
Bien que l'echantillonnage fut realise de facon a assurer une variete de tailles 
et de secteurs pour les entreprises etudiees, le nombre relativement petit de ces 
dernieres ne permet pas d'etendre a toute la population des PME les conclusions 
auxquelles nous arrivons. La composition de l'echantillon non plus. Les entreprises 
etudiees proviennent de milieux ouverts a la recherche et aux methodes nouvelles de 
gestion, ce qui fait qu'on ne peut les considerer comme representatives de la 
population des PME. Ajoutons que les PME forment une population heterogene et 
exposee aux changements marquant leur environnement, ce qui affecte la 
« generalisabilite » des resultats des recherches dont elles sont l'objet. Notons enfin 
qu'en l'absence de situations sans SMP, l'echantillon ne permet pas de demontrer 
l'utilite «marginale » de ces systemes pour les PME, mais tel n'etait pas notre 
objectif. 
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5.2.2 Collecte des donnees 
La source des donnees et le moment de leur collecte doivent etre pris en 
compte dans 1'evaluation des conclusions de cette recherche. Tout d'abord, bien que 
les donnees aient ete recueillies aupres de 1'informant-clef de l'entreprise en ce qui 
concerne le sujet de recherche, on ne peut ignorer le fait qu'elles proviennent d'une 
seule personne et qu'elles refletent son point de vue, ce qui les expose a des biais 
cognitifs. Les caracteristiques des SMP, en particulier, etablies a partir de 
l'experience du chef utilisateur, ne peuvent etre considerees comme 
technologiquement objectives. Ensuite, la collecte, suivant en cela l'approche 
transversale de son devis de recherche, s'est centree sur un seul moment empirique du 
phenomene. Elle ne peut done beneficier de la dimension temporelle necessaire a 
l'inference de liens de cause a effet. Telle n'etait pas non plus notre intention, et notre 
projet s'apparenterait plutot a une demarche de theorisation analytique avec 
identification de liens de nature associative (Gregor, 2006) entre les construits et 
aspects etudies, comme nous l'avons expose a la section 2.3.3. Enfin, le sens des 
relations observees (et illustrees a la figure 12 de la section 4.2.6) correspond au sens 
le plus naturellement ou facilement interpretable a court terme de chaque lien. Nos 
resultats n'excluent pas la possibility de sens inverses pour ces liens, par effet de 
retroaction, par exemple, qui pourraient se reveler sur une certaine periode de temps. 
Une approche longitudinale de recherche pourra enrichir les connaissances sur les 
liens de cause a effet et sur les phenomenes de retroaction, ce que nous laissons aux 
etudes futures. 
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5.2.3 Analyse des donnees 
Considerant la multitude de variables et de facteurs, qu'il etait indispensable 
de prendre en compte eu egard a la nature exploratoire de notre objectif de recherche, 
des choix ont du etre faits dans la mise en lien des variables entre elles. lis concernent 
le traitement des donnees et la methode « bivariee » de 1'analyse relationnelle. 
Traitement des donnees. Le choix de dichotomiser les echelles de reponses, 
puis celui de recourir aux totaux de reponses «positives » (p. ex.: le nombre 
d'attributs de tel type pour 1'artefact, ou encore le nombre de buts importants de 
l'utilisation) pour ensuite etablir des liens entre ces totaux ont rendu possible une 
analyse relationnelle qui s'etait fixe comme objectif l'exploration d'une multitude de 
variables. Mais ces choix ont aussi eu 1'effet d'amoindrir la precision des resultats. 
Une analyse relationnelle plus fine, realisee au niveau de la variable, pourra reveler 
ou preciser l'existence de liens la ou notre approche globale ne l'a pas fait. 
Analyse relationnelle bivariee. Les analyses ont ete effectuees a partir d'une 
approche bivariee, c'est-a-dire de variable a variable ou de groupe de variables a 
groupe de variables et, bien que les resultats laissent entrevoir des associations 
impliquant plus de deux variables ou groupes de variables, cette recherche ne fournit 
aucune base a de telles conclusions, que pourront produire des methodes 
multifactorielles d'analyse. 
Malgre ses limites, cette etude a produit des resultats et des conclusions utiles 
a une meilleure comprehension de l'utilisation des SMP dans les PME. L'etat des 
connaissances justifie cependant plus que jamais la poursuite de travaux de recherche 
sur ce phenomene d'importance strategique pour les entreprises. 
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5.3 RECHERCHE FUTURE 
Les resultats de cette etude ne font que confirmer un grand besoin de 
recherche dans le domaine des SMP et de leur utilisation. Les pistes qui s'ouvrent 
devant nous sont multiples et tres variees en nature. 
Tout d'abord en ce qui nous concerne, des donnees en nombre important ont 
ete recueillies par des methodes qualitatives et quantitatives, mais toutes n'ont pas ete 
exploiters a cause des choix qui ont ete faits. Avec la matiere deja en mains il sera 
possible d'emprunter d'autres avenues d'analyse. Des methodes multifactorielles 
pourront tenir compte d'influences multiples ou intermediaires. Elles pourront non 
seulement clarifier des relations ou Ton soupconne l'effet combine de diverses 
variables, mais aussi esquisser des profils d'utilisation. Par exemple, l'utilisation 
multifonctionnelle des SMP semble associee a un emploi du temps consacre en bonne 
partie aux activites de direction generate et a un artefact SMP pourvu de nombres 
superieurs d'attributs de portee et alignement et d'attributs de sophistication 
manageriale. 
Mais les pistes ne se limitent pas la pour la recherche future. Car en mettant en 
evidence les variables representant un interet particulier pour ce qui est de 
l'utilisation des SMP dans le contexte specifique des PME, cette etude fournit des 
bases a des projets de recherches pouvant prendre diverses formes, dont voici 
quelques exemples. 
Etude des artefacts SMP en PME. Dans une optique de developpement de 
modele(s) de mesure de performance specifique(s) pour la PME, il y a lieu de 
poursuivre la recherche empirique sur ces systemes en reponse aux lacunes constatees 
par Hudson et al. (2001). Par exemple, nos resultats ont montre que certains attributs 
etaient courants dans 1'ensemble des entreprises et que d'autres etaient davantage 
associes aux particularites de chacune. Le cadre de classification developpe dans la 
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foulee de cette recherche sera utile a une prise en compte structuree des 
caracteristiques de ces systemes et a la determination, par exemple, de classes 
d'artefacts et de l'alignement de ces classes sur des contextes specifiques. Les projets 
de recherche qui suivraient cette piste viseraient par exemple une analyse typologique 
par enquete a grande echelle en utilisant le cadre de classification produit par cette 
recherche. II serait ensuite possible d'etudier l'influence des caracteristiques 
specifiques a chaque type, par exemple sur les elements du cadre conceptuel de cette 
recherche. 
Etude de Vutilisation des SMP dans les PME. Des strategies de recherche 
differentes pourront servir l'objectif que nous poursuivions. Une enquete centree sur 
les variables qui se sont montrees les plus explicatives, pourra permettre de tester le 
modele relationnel issu de notre etude. De plus, une approche longitudinale de 
recherche, axee davantage sur les processus, mettant en lumiere certains aspects qui 
ne se revelent qu'avec le passage du temps, pourra enrichir les connaissances sur les 
liens possibles de cause a effet et sur les phenomenes de retroaction, pour etudier par 
exemple l'influence de 1'utilisation sur les attributs des artefacts et l'influence des 
impacts de 1'utilisation sur 1'utilisation meme. 
Autres perspectives theoriques. Comme nous le mentionnions a la section des 
retombees de cette recherche, 1'identification de variables importantes dans 
l'explication de 1'utilisation des SMP dans les PME invite a l'emprunt de pistes 
theoriques particulieres pour approfondir la comprehension de ce phenomene. A titre 
d'exemple, le role remarque de facteurs relies au chef semble indiquer l'interet de 
perspectives theoriques centrees sur 1'entrepreneur pour mieux reconnaitre 
1'importance du dirigeant dans l'explication de cette problematique. De plus, 
l'influence de certains facteurs organisationnels et environnementaux pourrait 
indiquer a cet effet la pertinence de recourir aux theories de la contingence. 
229 
Enfin, nos travaux nous ont permis d'entrevoir un aspect du sujet qui demande 
a etre davantage explore. II s'agit de ce que ne mesurent pas les SMP. Dans la PME, 
perennite des activites de 1'entreprise, engagement social, gagne-pain familial, sont 
autant de dispositions envers 1'entreprise qui peuvent influencer les intentions 
strategiques du chef de PME, et par consequent sa perception de la performance de 
son entreprise. Les SMP etudies ne permettaient pas de prendre en compte ces 
dimensions, auxquels les chefs, pour la plupart, accordaient pourtant une grande 
importance. Nous laissons aux recherches futures le soin d'explorer cette avenue 
pleine de promesses. 
5.4 CONCLUSION 
Cette recherche contribue aux connaissances sur un phenomene pour lequel 
le besoin d'etudes empiriques est amplement souligne. Une meilleure connaissance et 
une meilleure comprehension de l'utilisation de ces systemes dans ces entreprises 
aideront a identifier et a definir les actions a entreprendre pour en favoriser 
l'utilisation. 
Nous avons propose une clarification des notions sous-jacentes aux SMP et 
propose une caracterisation SI des SMP. L'etude a produit un cadre de classification 
qui facilitera les recherches empiriques futures sur ces artefacts, en particulier dans 
les PME ou il existe autant de cas de figure qu'il existe d'entreprises. 
Nous avons eu recours aux theories reconnues et validees en SI pour etudier 
ces systemes. Cette perspective SI a permis d'organiser utilement un ensemble de 
donnees qu'il aurait ete autrement impossible de gerer, tout en indiquant les aspects 
qui peuvent tenir un role explicatif important. Cette perspective a de plus favorise la 
prodution d'un modele d'utilisation de ces systemes, contextualise pour la PME et 
qu'il restera a exploiter. 
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Pour repondre aux besoins d'information des entreprises, et particulierement 
en ce qui a trait aux PME, les milieux de pratique s'interessant a la mesure et a la 
gestion de la performance organisationnelle (concepteurs et fournisseurs d'outils et de 
services) ne peuvent que beneficier d'une meilleure connaissance empirique des SMP 
et d'une meilleure comprehension des effets de leurs caracteristiques dans 
l'entreprise. II importe de plus, en particulier pour le consultant appele a conseiller 
l'entreprise dans la mesure et la gestion de sa performance organisationnelle, de 
connaitre l'influence que peut avoir le contexte sur l'utilisation des SMP pour aider a 
developper et maintenir un milieu qui lui sera favorable. 
Pour la PME de classe mondiale, les SMP semblent le moyen d'atteindre et de 
maintenir le niveau d'excellence qui leur permet de rester concurrentielles. 
L'attention que porte la recherche a ces systemes ne peut que les soutenir dans un 
monde ou 1'information demeure leur meilleur atout. 
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et formulaire de consentement) 
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COURRIEL TYPE 
Objet: Projet de recherche sur l'utilisation des systemes de mesure de performance 
Bonjour Monsieur/Madame , 
Tel qu'entendu lors de notre echange telephonique de , je vous fais parvenir ci-
joint le texte descriptif du projet de recherche ainsi que le formulaire de consentement 
que signent habituellement les dirigeants participants. Je suis a votre disposition pour 
le cas ou vous aimeriez obtenir de plus amples informations. 
Merci beaucoup de m'avoir accorde cette entrevue, votre participation nous sera tres 
utile. Si toutefois la date du , a heures ne vous convenait plus, je vous 
prierais de m'en aviser et nous pourrons en determiner une autre qui vous convienne 
davantage. 
Au plaisir de cette entrevue. 
Marie Marchand, CA, M.Sc. (GP) 
Etudiante au doctorat en administration (DBA) 
Institut de recherche sur les PME 
Universite du Quebec a Trois-Rivieres 
(819)376-5011 
ou 1-800-365-0922 
poste 4044 
marie. marchand@uqtr.ca 
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UTILISATION DES SYSTEMES DE MESURE DE PERFORMANCE DANS LES PME 
Projet de recherche 
Cette recherche s'inscrit dans l'ensemble des activites realisees sur les systemes de mesure de 
performance (SMP) qu'effectue le Laboratoire de recherche sur la performance des entreprises de 
l'lnstitut de recherche sur les PME de l'Universite du Quebec a Trois-Rivieres. Elle est realisee par 
Marie Marchand, candidate au doctorat en administration de l'Universite du Quebec a Trois-
Rivieres sous la direction du professeur Louis Raymond du Departement des sciences de la gestion 
de l'Universite du Quebec a Trois-Rivieres et titulaire de la Chaire de recherche du Canada sur la 
performance des entreprises. 
Benefice pour les entreprises. Cette recherche contribuera a une meilleure comprehension de 
l'utilisation des SMP dans les PME, et, eventuellement, a fournir les connaissances necessaires a 
Amelioration de l'utilisation des SMP dans ces entreprises. Ce projet contribuera egalement au 
developpement de SMP repondant aux besoins des dirigeants d'entreprises. 
Entreprises participantes. Les entreprises invitees a participer a cette recherche sont utilisatrices 
ou non d'un SMP interne et/ou externe (voir les definitions ci-apres). Elles varient quant a leur taille 
et a leur secteur d'activites. 
Entrevue. Les dirigeants d'entreprise sont invites a participer a une entrevue individuelle d'une duree 
maximum de deux heures, avec enregistrement sonore. Les themes abordes sont relies a l'utilisation, 
reelle ou eventuelle, des SMP dans les entreprises, entre autres les raisons, buts, freins, facteurs 
favorables, preferences, satisfaction, impacts prevus ou reels. 
Confidentialite et conservation des donnees. Les informations recueillies dans le cadre de cette 
recherche demeurent strictement confidentielles. Seule la responsable de cette recherche sera 
impliquee dans la collecte et la gestion des donnees recueillies. Les documents contenant les donnees 
(notes d'entrevue, enregistrements sonores, etc.) seront isoles de tout document pouvant identifier les 
participants a la recherche (listes de noms d'entreprises ou de personnes, information sur les 
entreprises, etc.). Un numero d'identification sera substitue au nom de 1'entreprise et au nom de 
chaque participant. Les donnees seront traitees pour l'ensemble du groupe de participants et non de 
maniere individuelle. Le materiel d'entrevue sera entrepose sous clef. Les donnees seront conservees 
le temps necessaire a leur exploitation dans le cadre de la preparation de la these et des publications 
scientifiques qui en decouleront. La date de destruction des donnees sera determinee en conformite 
avec les regies et pratiques suivies par la communaute de recherche universitaire. 
Consentement et retrait. L'essentiel de ce texte est repris dans un formulaire de consentement. Le 
present texte et le formulaire de consentement seront prealablement envoyes au dirigeant qui manifeste 
son interet pour cette recherche. Le formulaire de consentement sera signe en deux exemplaires par le 
dirigeant et par la responsable de cette recherche et chaque partie en gardera une copie. Le dirigeant 
peut retirer son consentement et cesser de participer a cette recherche a n'importe quel moment. 
Definitions 
Systeme de mesure de performance (SMP): systeme fournissant une information integree des divers 
aspects de la performance de 1'entreprise (marche, production, employes, etc.) et ne se limitant pas a 
produire Vinformation comptable a la base des etats financiers traditionnels. Un SMP peut donner 
une information financiere et non financiere, prospective et retrospective, quantitative et qualitative, 
etc. Le SMP a pour role essentiel mais non exclusif d'assister le gestionnaire dans sa prise de decision 
strategique. 
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SMP interne: II est informatise, acquis ou developpe specifiquement pour Ventreprise. Le tableau de 
bord du gestionnaire est un exemple de SMP interne. 
SMP externe: II est offert et gere par un fournisseur externe ou par un consultant. Le PDG® 
manufacturier est un exemple de SMP externe (pour une description de cet outil diagnostic de la 
performance organisationnelle, voir le site suivant: http://www.uatr.ca/~larepel/Larepe/pdg/). 
Responsable du projet de recherche : 
Marie Marchand, CA, M.Sc. (GP) 
Candidate au doctorat en administration 
Institut de recherche sur les PME 
Universite du Quebec a Trois-Rivieres 
(819)376-5011 
ou 1-800-365-0922 
poste 4044 
marie.marchand @uqtr.ca 
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Universite du Quebec a Trois-Rivieres 
Departement des sciences de la gestion 
C.P. 500 
Trois-Rivieres QC 
G9A 5H7 
FORMULAIRE DE CONSENTEMENT 
Je soussigne(e) accepte 
librement de participer a une recherche portant sur 1'utilisation des systemes de mesure de performance 
(SMP) dans les PME manufacturieres. La nature de la recherche et ses procedures m'ont ete expliquees. 
Objectif : Le projet a pour objectif de mieux comprendre 1'utilisation des systemes de mesure de 
performance (SMP) dans les PME manufacturieres. 
Taches : Afin de participer a la realisation de l'objectif de cette recherche, je comprends que je doive me 
soumettre aux procedures suivantes : 
Repondre a des questions dans le cadre d'une entrevue portant sur 1'utilisation du ou des 
systeme(s) de mesure de performance (SMP) dans mon entreprise. Le cas echeant lorsque je le 
jugerai utile a l'entrevue, un examen de documents de l'entreprise et une visite de l'entreprise 
pourront etre effectues. 
Benefices : Les avantages lies a ma participation a cette recherche sont les suivants : 
Les dirigeants d'entreprise pourront mieux identifier et gerer les facteurs ayant un impact sur 
l'utiUsation du ou des systemes de mesure de performance (SMP) dans leur entreprise de facpon a 
favoriser une utilisation appropriee de ces systemes. Ma participation aidera au developpement de 
SMP repondant aux besoins des dirigeants d'entreprises 
Confidentialite : Je comprends que les informations recueillies dans le cadre de cette recherche 
demeurent strictement confidentielles. Un numero d'identification sera substitue au nom de l'entreprise 
et au nom de chaque participant. Les donnees seront traitees pour l'ensemble du groupe de participants 
et non de maniere individuelle. Le materiel d'entrevue sera entrepose a l'Universite du Quebec a Trois-
Rivieres dans un classeur et un local verrouilles. Les transcriptions d'entrevue seront rendues anonymes. 
Participation volontaire : Je reconnais que ma participation a cette recherche est tout a fait volontaire et 
que je suis libre d'accepter d'y participer. Je certifie qu'on m'a explique verbalement la recherche, qu'on a 
repondu a mes questions et qu'on m'a laisse le temps necessaire pour prendre une decision. 
Retrait : Je reconnais etre libre de retirer mon consentement et de cesser de participer a cette recherche 
a n'importe quel moment, sans avoir a fournir de raison, et ce, sans prejudice. 
Responsables de la recherche : Cette recherche est realisee par Marie Marchand, etudiante au 
programme de doctorat en administration a l'Universite du Quebec a Trois-Rivieres sous la direction du 
professeur Louis Raymond du Departement des sciences de la gestion de l'Universite du Quebec a 
Trois-Rivieres. Pour toute information concernant la recherche, on peut rejoindre Mme Marchand au 
819-376-5011, poste 4044, ou M. Raymond au 819-376-5011, poste 3160. Pour toute plainte d'ordre 
efhique concernant cette recherche, vous devez communiquer avec la secretaire du comite d'ethique de 
la recherche de l'Universite du Quebec a Trois-Rivieres, Mme Fabiola Gagnon, par telephone (819) 376-
5011 poste 2136 ou par courrier electronique Fabiola.Gagnon@uqtr.ca . No d'approbation du comite 
d'ethique de la recherche de l'Universite du Quebec a Trois-Rivieres : CER-05-98-06.04, certificat emis 
le 18avril2005. 
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J'ai lu l'information ci-dessus et je choisis volontairement de participer a cette recherche. Une 
copie de ce formulaire de consentement m'a ete remise. 
Signe a le _ 
Signature du participant 
Signature d'un temoin 
ANNEXE B 
QUESTIONNAIRE D'ENTREVUE 
(Les elements du questionnaire non retenus pour les fins de l'etude ont ete ombrages) 
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1 [.'UTILISATION DU SMP 
1.1 FONCTIONS DE [.'UTILISATION 
Utiliser la colonne «N/A» (ne s'applique pas) si le SMP n'a pas la fonction enoncee. 
No. de 
variable 
1.1.1 
1.1 2 
1 1 3 
1.1 4 
1.1.5 
1.1.6 
1.1.7 
1.1.8 
A quelle frequence utilisez-vous le SMP ... 
... comme outil de benchmarking 
externe? 
comme outil de benchmarking 
interne? 
comme outil diagnoslique global do 
I entreprise'? 
... comme outil diagnostique d'aspects 
particulars9 
... comme outil de planification? 
... comme outil de communication? 
... comme outil de controle? 
... comme outil de suivi? 
N/A 
• 
• 
j 
• 
• 
• 
• 
• 
Jamais 
• 
• 
3 
• 
• 
• 
• 
• 
Rarement 
• 
U 
J 
• 
• 
• 
• 
• 
Au besoin 
• 
• 
J 
• 
• 
• 
• 
• 
Regulie-
rement 
• 
a 
j 
• 
• 
• 
• 
Systema-
tiquement 
• 
' • 
U 
• 
• 
• ' 
• 
1.2 BUTS DE L'UTILISATION 
No. de 
variable 
1.2.1 
1.2.2 
1 2 3 
1.2.4 
1.2.5 
1.2.6 
1.2.7 
Quelle importance accordez-vous aux buts 
suivants de I'utilisation du SMP? 
Appuyer le processus de planification 
strategique. 
Appuyer la diffusion de la strategie dans 
I'entreprise. 
Appuyer le processus de controle strategique. 
Appuyer le processus de prise de decision 
strategique. 
Appuyer la gestion des operations. 
Favoriser la retroaction (feed-back) sur les 
activites. 
Soutenir le processus d'amelioration en continu. 
Aucune 
Tres 
faible Faible Moyenne Grande 
Tres 
grande 
• • a • • • 
• • a • • • 
(j • • • a • 
• • a • • • 
• • • • • • 
• • • • • • 
• • • • • • 
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2 LES ATTRIBUTS DU SMP 
Utiliser la colonne « 6 » (ne s'applique pas) si le SMP n'a 
pas la caracteristique enoncee. 
importance 
accordee 
1 : tres peu important 
2: peu important 
3: plus ou moins important 
4: important 
5: tres important 
6: ne s'applique pas 
Satisfaction 
eprouvee 
1 : tres insatisfait 
2: insatisfait 
3: plus ou moins satisfait 
4 : satisfait 
5: tres satisfait 
6: ne s'applique pas 
2.1 INFORMATION PRODUITE 
No. de 
variable 
2.1.1 
2 1 2 
2.1 3 
2.1.4 
2.1.5 
2.1.6 
2.1 7 
2.1.8 
Le SMP produit une information ... 
.. exacte 
a i o j ' 
a temps 
... pertinente. 
... complete. 
... de format facile a utiliser. 
. fiable. 
... facile a interpreter. 
Importance 
accordee 
CD © CD © © © 
i J 
CD © ® © © © 
© © ® © © © 
© © © © © © 
© © © ' © © © 
© ® ® © © © 
© © © © © © 
Satisfaction 
eprouvee 
© © ® © © © 
© ® ® © © © 
© © ® © © © 
© © © © © © 
© © © © © © 
© ® © ©, © © 
© © © © © © 
2.2 SYSTEME 
No. de 
variable 
2.2.1 
2.2.2 
2.2.3 
2.2.4 
2.2.5 
2 2.6 
L e S M P . . . 
... est simple a utiliser. 
... assure un acces securise et confidentiel. 
... filtre le contenu selon le profil de I'utilisateur (interface 
personnahsee). 
.. donne rapidement 1'information demandee 
... donne des mesures relatives (tendances, ratios, ecarts). 
presente I'ln'ormation sous forme textuelle 
Importance 
accordee 
© © ® © © © 
© © ® © © © 
© © © © © © 
© C ® © © © 
© © © © © © 
© © ® © © © 
Satisfaction 
eprouvee 
© © © © © © 
© © © © © © 
© © © © © © 
© ® ® © © © 
© © ® © © © 
© © ® © ® © 
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No. de 
variable 
2.2.7 
2 2.8 
2.2 9 
2 2.10 
2.2.11 
2.2.12 
2.2.13 
2.2.14 
2.2 15 
2 2.16 
2.2.17 
2.2.18 
2.2.19 
2.2.20 
2.2.21 
2.2.22 
2.2.23 
2.2.24 
2.2.25 
2.2.26 
2.2.27 
2.2.28 
2.2.29 
2.2.30 
2.2.31 
2 2 32 
2.2 33 
2.2.34 
2.2.35 
LeSMP... 
... presente I'information sous forme graphique. 
presente un ensemble equihbre d'indicateurs 
presente I'information sous forme condensee 
presente graphiques et textes sur un meme plan 
... est interactif (technologie internet). 
... est accessible de I'exterieur de I'entreprise. 
... presente des indicateurs de niveau strategique. 
... presente des indicateurs de niveau operationnel. 
presente des indicateurs financiers 
presente des indicateurs non financiers 
presente des md.cateurs retrospectifs 
... presente des indicateurs prospectifs. 
presente des indicateurs quantitatifs 
... preserve ces ,ndica:eurs qua..;ati:s. 
... comporte des indicateurs de fonctions. 
... comporte des indicateurs de processus. 
... comporte des indicateurs de projets. 
... mesure la qualite de production. 
... mesure les delais de production. 
... mesure la flexibility de production. 
... mesure la recherche et le developpement. 
... mesure la satisfaction des clients. 
... mesure le climat organisationnel. 
... mesure la formation et I'apprentissage. 
. donne acces aux donnees operationnelles (drill-down) 
distingue les donnees subjectives des donnees objectives 
identifie les personnes responsables des indicateurs 
... montre le lien entre les operations et la strategie. 
... montre les liens de cause a effet entre les aspects 
mesures. 
Importance 
accordee 
© 
ffi 
® 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
-
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© © 
® ® 
® ® 
® @ 
© ® 
© ® 
© ® 
© ® 
® ® 
® ® ' 
® ® 
© ® 
vS ® 
-
© ® 
© ® 
© © 
© ® 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
@ ® 
® ® 
© ® 
© © 
© © 
© © 
® ® 
® ® 
® © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© ® 
® ® 
® ® 
© © 
® ® 
J. 1 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© ® 
® © 
© ® 
© © 
© © 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
® 
© 
© 
i 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
•© 
© 
ffi 
© 
s 
© 
© 
Satisfaction 
eprouvee 
© 
® 
© 
® 
© 
© 
© 
© 
® 
© 
® 
© 
© 
-
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
® 
© 
© 
© 
© 
® 
® 
© 
© 
.® 
© 
© 
® 
® 
® 
© 
® 
-
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
® 
© 
© 
© 
© 
® 
® 
@ 
© 
© 
© 
© 
© 
®.-
® 
© 
' ® 
-
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
® 
® 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
® 
® 
© 
® 
-
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
® 
® 
® 
© 
© 
© © 
® © 
© © 
® © 
© © 
© © 
© © 
© © 
S © 
'.®. ® 
® © 
© © 
© © 
-
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
© © 
® -© 
© © 
© © 
© © 
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No. De 
variable 
2.2.36 
2.2.37 
2.2.38 
2.2.39 
LeSMP ... 
... permet le benchmarkingexterne. 
... interprete lecontenu. 
... permet I'ebauche de scenarios. 
... formule des recommandations. 
Importance 
accordee 
© © ® © © © 
© © ® © © © 
© © ® © © © 
© © ® © © © 
Satisfaction 
eprouvee 
© © © © © © 
© © © © © © 
© © © © © © 
© © ® © ® © 
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3 LES IMPACTS DE L'UTILISATION 
3.1 IMPACTS SUR L'ENTREPRISE 
No. de 
variable 
3.1.1 
3 1.2 
3 1 3 
3.1.4 
Gestion. Utiliserle SMP a un impact positifsur... 
... le developpement de la strategie. 
le developpement du processus de controle strategique 
....<? neveloppement des processus manageriaux dans I'ensemble. 
... le developpement des processus de prise de decision. 
Ne 
s'applique 
pas 
• 
J 
• 
Fortement en Fortement 
desaccord en accord 
© © ® © © 
CD @ © ® © 
V ^ *£> v^/ ~^y *s> 
© © ® © © 
3.1.5 
3.1.6 
Efficience de I'entreprise. Utiliser le SMP a un impact favorable sur... 
... la capacite de reagir rapidement aux changements du marche. 
... la productivite de I'entreprise. 
• 
• 
© © ® © © 
© © ® © © 
3.1.7 
3.1.8 
3.1.9 
3.1.10 
Efficacite de I'entreprise. Utiliser le SMP ameliore ... 
... la capacite de repondre adequatement aux changements du marche. 
... la flexibility de I'entreprise. 
... la capacite d'identifier les opportunity de mise en marche de 
produits/services. 
... la capacite d'innover de I'entreprise. 
• 
• 
• 
• 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
® 
® 
® 
® 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
© 
3.1.11 
3.1.12 
3.1.13 
3.1.14 
Cohesion interne de I'entreprise. Utiliser le SMP a pour effet... 
... de focaliser I'attention sur les facteurs critiques de succes de I'entreprise. 
... d'aligner les ressources sur la strategie de I'entreprise. 
... d'assurer la cohesion entre les objectifs de divers niveaux. 
... d'ameliorer la coordination entre les fonctions, les processus et les projets 
de I'entreprise. 
• 
• 
• 
• 
© © ® © © 
© © ® © © 
© © ® © © 
© © ® © © 
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3.2 IMPACTS SUR LE DIRIGEANT UTILISATEUR 
No. de 
variable 
3.2.1 
3.2.2 
3.2.3 
Comprehension de I'entreprise : utiliser le SMP m'aide a ... 
. vender la justesse de mes decisions 
... verifier mes hypotheses. 
... mieux comprendre la performance de I'entreprise. 
Ne 
s'applique 
pas 
• 
• 
• 
Fortement en Fortement 
disaccord en accord 
© ® ® ©. © 
© © (I) © © 
© © © © © 
3.2.4 
Apports personnels: utiliser le SMP... 
m'incite a remettre en question ma facon de voir les choses i 
3.2.5 
3.2.6 
3.2.7 
3.2.8 
stinu'e cnez noi Emergence de no-ue'les 'oees 
. elargit mes perspectives de gestion 
... stimule mon interet pour la mesure et revaluation. 
... stimule mon interet pour ('application de pratiques de gestion appropriees. 
• 
J 
• 
a 
© 
© 
© 
© 
© 
® 
© 
© 
© 
© 
© 
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4 LES CONTEXTES DE L'UTILISATION 
4.1 CONTEXTE ORGANISATIONNEL 
4.1.1 Quel est le secteur d'activites de I'entreprise ? 
4.1.2 Quel est Cage de I'entreprise ? 
4.1.3 Indiquez par categorie le nombre d'employes a temps plein que compte 
actuellement I'entreprise. (chaque employe ne doitappartenir qu'a une seule categorie) 
Categorie 
Cadres (professionnels et techniciens) 
Employes de bureau (secretaires, commis) 
Representants (vendeurs) 
Employes de production 
Autres 
TOTAL 
Nombre 
4.1.4 Identifiez les 4 principaux produits/services de I'entreprise. 
Description 
Proportion du 
chiffre d'affaires 
% 
% 
% 
% 
4.2 CONTEXTE ENVIRONNEMENTAL 
4.2.1 INCERTITUDE 
No. de 
variable 
4.2.1.1 
4.2.1.2 
4.2.1.3 
4.2.1.4 
4.2.1.5 
Indiquez votre desaccord ou votre accord avec 
les enonces suivants. 
Nous revisons sans cesse nos strategies de marketing. 
Nos produits deviennent rapidement desuets. 
Les actions des concurrents sont imprevisibles. 
La demande pour nos produits est imprevisible. 
devolution technologique de notre secteur est rapide. 
Fortement 
en 
desaccord 
• 
• 
• 
• 
• 
Assez 
en 
desaccord 
• 
• 
• 
• 
• 
Neutre 
• 
• 
• 
• 
• 
Assez 
en 
accord 
• 
• 
• 
• 
• 
Fortement 
en 
accord 
a 
• 
• 
• 
• 
4.2.2 HOSTILITE 
No. de 
variable 
Comment pouvez-vous caracteriser renvironnement d'affaires de I'entreprise ? 
4.2.2.1 
4 2 2 ; 
4.2.2.3 
Tres sur, sans menace pour la survie et 
le bien-etre de notre entreprise. 
Riche en occasions d'investissement et 
de marche 
Un environnement que nous pouvons 
dominer et controler a notre avantage, 
sans competition ni obstacles. 
© 
© 
© © 
© Tres risque, un faux pas pouvant signifier la fin 
de notre entreprise. 
Tres stressant exigeant, hostile, dans lequel il 
est difficile de se maintenir a flot 
Un environnement dominant dont les forces 
redoutables ne laissent que peu de place a nos 
initiatives. 
4.3 CONTEXTE ENTREPRENEURIAL (dirigeant) 
4.3.1 PROFIL STRATEGIQUE. Parmi les enonces suivants, lequel represente le 
mieux votre strategie quant au developpement de marche et a I'introduction de 
produits/services? (une seule reponse) 
• J'innove continuellement et j'introduis regulierement de nouveaux produits/services. 
a Je desire d'abord maintenir ma part de marche avec les produits/services existants en cherchant a diminuer leur prix et/ou accroitre leur 
qualite. 
p. Je desire atteindre prioritairement mes objectifs avec les produits/services existants, tout en cherchant a introduire prudemment un ou 
plusieurs produits/services qui ont fait leur preuve sur le marche. 
a Je suis satisfait de la situation actuelle, je ne chercherai a reviser le prix ou la qualite de mes produits/services ou eventuellement introduire 
un nouveau produit/service que lorsque mon entreprise sera confrontee a une menace majeure mettant en cause sa survie. 
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4.3.2 Quelle position detenez-vous dans I'entreprise 
4.3.2.1 Depuis combien de temps ? 
4.3.3 Depuis combien de temps travaillez-vous pour cette entreprise ? 
4.3.4 Depuis combien de temps travaillez-vous dans ce secteur d'activites ? 
4.3.5 Quelles sont vos principales responsabilites ? (plus d'une reportse au besoin, 
en indiquant les pourcentages respectifs) 
• Direction generate : % 
• Ventes/Marketing : % 
• Finances/Comptabilite : % 
• Production : % 
• R et D : % 
• Assurance qualite : % 
• Gestion des ressources humaines : % 
• Autre : : % 
4.3.6 Quel est votre principal champ d'etudes ? 
• Sciences pures 
• Sciences sociales 
• Administration 
• Genie 
• Informatique 
Q Autre : 
4.3.7 Quel est votre niveau de diplomation? 
• Secondaire 
• Collegial 
Q Universitaire, premier cycle 
• Universitaire, deuxieme cycle 
O Universitaire, troisieme cycle 
ANNEXE C 
COMPLEMENT DE L'ANALYSE DESCRIPTIVE 
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Tableau C-2 
Importance accordee aux attributs des SMP et satisfaction exprimee 
Attribute 
Portee et alignement 
IP - niveau operationnel 
IP - qualit6 de production 
IP prospectifs 
IP - fonctions organisationnelles 
IP - delais de production 
IP - niveau strat6gique 
IP - processus 
IP - satisfaction des clients 
IP-projets 
IP - formation et apprentissage 
IP - flexibilite de production 
IP - climat organisational 
IP - recherche et deVeloppement 
Sophistication manageriale 
Mesures relatives' 
Formats graphiques 
IP qualitatifs 
Montre les liens operations-strategie 
Montre les liens de cause a effet 
Interprete les donn6es 
Permet le benchmarking 
Permet l'dbauche de scenarios 
Formule des recommandations 
Sophistication technologique 
SecuriteVconfidentialite 
Interface personnalisee 
Acces de l'ext6rieur 
Interactivity de 1'interface utilisateur 
Importance 
accordee 
Moyenne 
4,69 
4,31 
4,25 
4,06 
4,06 
4,00 
3,69 
3,44 
3,31 
3,06 
3,00 
2,94 
2,69 
4,19 
3,69 
3,56 
3,06 
3,06 
2,94 
2,69 
2,31 
2,13 
4,19 
3,38 
3,25 
2,75 
Rang 
1 
2 
3 
6 
7 
8 
10 
12 
14 
16 
19 
20 
23 
5 
9 
11 
17 
18 
21 
24 
25 
26 
4 
13 
15 
22 
Satisfaction 
exprimee 
Moyenne 
4,25 
3,44 
3,19 
3,69 
3,25 
3,13 
2,19 
2,25 
2,69 
1,75 
2,50 
2,50 
2,00 
3,38 
2,81 
2,31 
2,19 
1,88 
1,75 
1,56 
1,19 
0,94 
3,50 
3,44 
2,81 
2,25 
Rang 
1 
4 
8 
2 
7 
9 
18 
16 
12 
22 
13 
14 
20 
6 
10 
15 
19 
21 
23 
24 
25 
26 
3 
5 
11 
17 
Echelle de 1 a 5 selon Vimportance accordee et la satisfaction pour I'attribut. 
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ANNEXE D 
COMPLEMENT DE L'ANALYSE RELATIONNELLE 
266 
Principes de I'analyse relationnelle 
Compte tenu du caractere exploratoire de l'objectif de recherche, il fut decide 
d'opter pour une methode d'analyse relationnelle qui permettait de conserver un 
nombre important de variables. La comparaison des frequences relatives de variables 
dichotomisees offrait cette possibility (Miles et Huberman, 2003 ; Runkel, 1990)42 et 
fut l'approche choisie. 
Comparaison des frequences relatives. Le principe d'analyse de cette methode 
est puise dans le calcul elementaire des probabilites. L'objectif de l'analyse 
relationnelle est de reperer des liens entre deux variables ou caracteristiques. Elle le 
fait par verification de l'independance d'evenements (p. ex.: Kerlinger, 1973) par la 
methode suivante: la frequence relative (ou proportion) reelle d'evenements conjoints 
est comparee a la frequence relative attendue ou calculee dans le cas d'evenements 
independants. Un ecart revele un lien entre les evenements. 
En ce qui nous concerne, pour estimer la presence d'un lien entre deux 
caracteristiques (ou variables), nous avons compare la proportion reelle des sites 
presentant a la fois les deux caracteristiques etudiees a la proportion attendue ou 
calculee dans le cas de caracteristiques independantes. Lorsque la proportion reelle 
est superieure a la proportion calculee, un lien est presume entre les caracteristiques. 
Les lignes ci-apres presentent la regie de decision suivie et l'illustrent au mo yen d'un 
exemple puise de nos resultats. 
Miles et Huberman (2003) decrivent en ces termes la methode des frequences relatives de Runkel 
(1990): « compte les sites, realise des statistiques, recherche des groupes de conditions et d'actions, 
« localise des densites de types de comportement » » (p. 312). 
267 
Soit A et B deux evenements independants, P(A) et P(B) leurs frequences 
relatives (ou probabilites)43 respectives et P(AnB) la frequence relative de 
1'evenement conjoint AB, A et B sont des evenements independants si 
(1) P(AnB) = P(A) x P(B). 
Pour les fins de cette recherche, les evenements A et B sont consideres non 
independants et Ton pourra presumer d'un lien entre eux si 
(2) P(AnB) > P(A) x P(B). 
Prenant en compte la taille de l'echantillon de 16 situations et une precaution 
adoptee pour parer les effets d'erreurs ou du hasard par laquelle nous retranchons 
d'une unite le nombre d'evenements conjoints AB, les evenements A et B seront 
consideres lies si 
(3) (NAB-1)/16 > (NA/16) x (NB/16). 
ou : 
NAB = nombre d'evenements conjoints AB 
NA = nombre d'evenements A 
NB = nombre d'evenements B 
Par exemple, pour estimer la presence d'un lien entre la taille de l'entreprise 
(evenement A) et le niveau de sophistication manageriale du SMP (evenement B), 
alors que 5 situations presentent conjointement une taille superieure et un nombre 
superieur de ces attributs, et que chacun de ces evenements est present respectivement 
dans 8 et 7 entreprises, la regie de decision s'applique de la facon suivante : 
La frequence relative correspond a la probabilite d'un evenement (Kerlinger, 1973). 
268 
(4) (5-l)/16 > (8/16) x (7/16) 
(5) 0,25 > 0,50 x 0,44 
(6) 0,25 > 0,22, 
et, selon la regie suivie, Ton pourra presumer d'un lien entre une taille d'entreprise 
superieure et un nombre superieur d'attributs de sophistication manageriale. 
Les tableaux de cette annexe presentent les intersections observees entre les 
variables etudiees. lis fournissent les nombres d'evenements conjoints et separes 
servant a calculer les frequences relatives utilisees dans la regie decrite ci-dessus. Les 
cellules ombragees indiquent une occurrence d'evenements conjoints superieure, 
laissant presumer d'un lien entre les variables. 
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